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ديوى 0.,...74880نم ١|550.‏ 

















0 ِنْ مُخَن بَيْتنَ مُؤمتاً ؤمنات ولا تزد 
0 ا د 
: - مأو 0-6 
مفرٌ ولوالدى و ن دخل بي 
يد 
ارجو ام 


تأ" نوح: /73) 
الظالين إلا تيارًا توج 


صدق الله العظيم 








قائمة الحتويات 


الفصل الأول: أساسيات الإدارة الالكتروفية .--ستب... 20555 
1-١‏ الإدارة الإلكترونية: المفهوم والمترادفات 0 
1 اختاسو االأذاوة 7١‏ ل 
١‏ أهمبة الإدارة الإلكترونية 1131[ 211211111[1[1[1[1[1[1[1|1|1 


1-1 اتيثاق ثورة المعلومات والمعرقة 2221-8 


007717007070700: فرص وتحديات تكنولوجديا المعلومات‎ 25-15-1١ 
101 1 ثورة الأعمال (الإنترنت) ا‎ 5-5-١ 


9-0-1 اللا حسم و ا 1 221111111111111 
0-1-١‏ التغيرات الجذرية فى بيئّة الأعمال ززبب-ب_-ب-ب-ذبز101111 7111117111111 
5-١‏ وظائف الادارة الالكترونية 1 277:07 


0-١‏ مراحل تطور الادارة الالكتروندة عقي مستوى المنظمة ابمجمجوسم وجل معنب سبي 


الفصل الثانى: البنية الشبكية للادارة الإلكترونية 030 
احا اليه العيوة الول ا ا 06ظ 


؟-١1-1‏ التبادل الإلكترونى للبيانات عاسو يع حي وس عن 
؟--١-75‏ شبكة الإنترنت ا 
5 الإدارة الإلكترونية والإنترنت 11-0 
"-" عناصر الدنية الشيكية للادارة الإلكترونية لل 
“-ا-1 تكنولوجيا المضيق (المزود) / الؤيون 21111 
3-1-9 تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهائى 0 


#3 تكنولوهها الامركزبة الكوينية والمشتاركة بالمعلوهات 


5-7-5 تجديد الحديث عن شبكة الانترقت ٠بتبتب...‏ به 
0-1-5 شيكة الاتصال المحلى 10 
1-1-5 شبكة الاتصالات 12113121 . 1 2ش 
1-5-/!ا شبكة الاتصالات ]1:]13116 111111111 


5-7 النموذج الشبكى لعملية الإدارة الإلكترونية 133[ 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


جوع جع له م و 0 ووم وو وم وس ؟ 


جه عه و لوو ومو ورك مسوم مومومه 


لحو الحو ل ووو وو ووووو م مم وب ممم - 


وعجعمم ومو موموووع مموء دعوو و دبوء هه 


ممع عه قراطل ووه وو ووه وم و وموم ممه 


وعممدمو و وموس وم ممعم قم مقنة د وؤوون دده 


لوسرو وح وموم ومووموه ووو مسجو ووطءه +١4‏ 


+ مويعو وما مموومدعموء مغ ممم د ومودددء 





زعا 








تابع - فائمة المحتويات 
الموضوع الصفحة 
الفصل الثالث: منظومات الإدارة الإلكترونية 02000000000077 آلم 


0000 نظم دعم القرارات الإدارية .... ل‎ -١ 


-١‏ نظم مساندة القرارات - 1[ 011111 تنججج بيج بوب ا ا 00 ل 


1 نظم مساندة القرارات الجماعية مسبج ب ---2-0-0ظظظ يع‎ 5-١ 
1: 59055 2775595952 نظم المعلومات التنفيذية ع‎ 5-١ 


؟- نظم الدعم الذكى للقرارات 5220 2250 سح كن ود 


5-95 الشيكات القصيدة مب عت “ا 2101111011 مودي دوه واف ليه 711 ش22 2211111011 2 ١‏ 


ع نظم المنطق الضيابى (الغامض) 530 2000770 يسود ووو - ا 
5م الخوارزميات الجدندة . الس ع الموور يود و ل ا 5-0 ل 


1-5 نظم الذكاء على أساس الحالات ..... 059 1 1 
7-1 نظم التنقيب عن البيانات 10-81 ”كص مسو وجيت ااه 
4-7 نظم مسائدة قرارات الزبائن المستندة إلى شبكة الويى ٠١8 ٠‏ 


0 مفهوم الأعمال الإلكترونية .......... ز ز ز ز ز ز اا‎ - ١ 


اع ال ا ب د توصو 110 
-؟ إدارة #اكياو: ١‏ عاجوا المج سسبو سوس ا ات 10 122 
0310-3 لات اسه واس ا ا م ا ل ل ل ل فون 





1 الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 








تابع - فائمة المحتويات 


الوئيوت 

الح كمال ةالقم الاجال الال ا سمه 
١#‏ جسولات ساحييل القتنة فى الأعمال الالكتروققة عيبب 0 

25-7 شيكة القيمة للأعمال الالكترونية ... 5 
:- استراتيجية الأغسان #لكريو ف ا ع كت تيه مج 
١-4‏ متطليات تطوير استراتيجية الأعمال الإلكترونية 3222-0 م 
#-؟ قوانين اقتصاد المعرفة والأعمال الالكتروئية .....بىبت-..... 11 ذ<ذ2 
2-7 ار ب جاوو7 
ه-١‏ تعريق تماذج الأعمال الالكتروقية ب....ب. 21 
ه-؟ تصنيف نماذج الأعمال الإلكترونية 11ظ 
مد الواء تمااج الأسال ال 0 ل 
الفصل الخامس: الادارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة اروك كلمج 
مآ مَقَهََ الإدارة الالكتروكئية ومفوواتها سمهت 0 
ه-؟ أهداف الحكومة الالكترونية ...... :2207 
مد ماوع تطديق الخكرية الالكقوقة ابد سس تعبت مب 
ه-: المحالات الرئيسة لأنشطة الحكومة الإلكترونية 2غ 
و2 جلك (السكريرة الوا م ل 0 0-7 
ا ال ا امسو و 3 50558 
ل كلدك ب 0غ 558 
ه-0 مداخل تطييق الحكومة الالكتروقية نيمي 211000 
وت إعنقواتيهنات الحكينة الالكتروتية يسيس مسح 
ه-1-١‏ إستراتيجية الحكومة الإلكترونية ومتحنى التضج ....ببب... 
-1-؟ مراحل تطوير اإستراتيجية الحكومة الإلكترونية بيه 
يمدآ صماغة الوؤيا الأمتزاتتحية 0-6 ب 
5-5-3-6 صداغة الأهداف الإستراتيجية للحكومة الإلكترونية . 5-7 
-75-5-1 دراسة وتحليل الجاهزية الإلكترونية للإدارة والمجتمع 5 


5-7-1 تحديد أسباب الفجوة الاإستراتيجية واختيار 





1١1١ 


استراتتيجدة التطوبر الملائمة اع عي مم لا 0 
الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 7 








تابع - فائمة المحتويات 


الملوضوع الصفحة 
ولاه تطبيق إستراتيجية الحكومة الالكتروتية تتمييويين اه 
1-5-1-5 رقابة وتقييم إستراتيجية تطوير الحكومة الإلكترونية ارين 

الفصل السادس: الإدارة الإلكترونية: التحديات والمتطلبات والفقرص سو 11١‏ 

7 ١ التحديات التى تواحه الإدارة الإلكترونية امس ا ا سي و ب سين‎ ١-1 


»“”  ةمظنملا إدارة عملية التحول الإلكترونى الكامل للأنشطة وعمليات‎ ١1-1١-1١ 
تهيئة المنظمة للانتقال من نموذج الأعمال التقليدية إلى نموذج‎ 5-1-1 


الأعمال الإلكترونية 525 6ر10 1 1 200113 بجنت ,754 

التت؟ بية وظطو :اليثية الكمتة قناقن الإلكترونية 0 
5-1-1 إدارة موقع المنظمة على شبكة المعلومات العالمية(1/18/10) ذ "7 
0-١-1‏ إدارة المشروعات والمنظمات الافتراضية بيه سس 20-7 
5-١‏ متطلبات العمل بالادارة الالكترونية 8- 0000000 ةزةة 000022720 
5-1 الإدارة الإالكترونية واعادة هندسة الأعمال “- > > 7 ز 1 1 777 
اح افوهن الوا 1 كتوق 20 
كعات خاورطة الى لش ب 000 0١‏ 
5-5-1 الإدارة الالكترونية والمعرفة :1ك وو “ا 024 5 
5-4-1 الإدارة الإلكترونية ونماذج الأعمال الجديدة -200 0000 
الفصل السابع: محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية سكا و 
١-1‏ تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية تدر 2 5967 
”-١/‏ محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية 20005 مك اد 
1-5-١/‏ المحددات التكنولوجدة 7 2 121 1 1 1 1 ذ12121ز2 1 ذ21 1 1 777 
5-5-١/‏ المحددات الثقافدة مج ست به 1 22111111111111 207 
بخاتب؟ الثقافة التنظيمية ست لك 
7-7-7-١‏ الثقافة التنظيمية والإدارة الإلكترونية ....... 0 
7-5-5-١‏ الثقافة الإدارية العربية والإدارة الالكترونية 21 

5-5-1 المحددات الاجتماعية والاقتصادية . ز اا 0 
١-١‏ فرص نجاح تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية . م 1 
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تابع - قائمة المحتويات 

الموضلوع 
الفصل الثامن: تجارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الطادر و31 37 
1-6 التجربة الأمريكية (استراتيجية الحكومة الإلكترونية فى الولايات المتحدة الأمريكية) 
-؟5 التجرية الاب رلندية: الادارة الإلكترونية والتحول إلى اقتصاد المعرفة ع 
١5-‏ تجرية سنغافورة: الإدارة الإلكترونية فى الجزيرة الذكية ......ببب.... 39 
/-: تجارب إالكترونية عريية ..... ودس مم ب 
١-5-4‏ مشروع الحكوية ال#الكتروقفة فى رت لس 51 
-5-5 التجرية المصرية (مركز دعم القرار والمعلومات) 2277 
١-5-4‏ تجرية دولة الإمارات المتحدة (التحول الى الإدارة الإلكترونية 
واقتصاد و 90 0 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


ه/1؟ 








قائمة الأشكال 
الشكل رقم الشكل رقم الصفحة 
أبعاد مفهوم الإدارة الالكترونية 0 1 1 1112101010111 2 مناه ١‏ 5ت ا 
عتاصر الإدارة الالكتروتية ا بعية خم انعد 
المكونات الأساسية لعتاد ويرامج الحاسوب ا الا جه .كم 


الخطوات الرئيسة لتفاعل المزود/ الزيون ...... 9-2 توك ١‏ 06 >4 ك2 
كيف يخدم المزود عدة زبائن وكيف يمكن أن يرتيط زيون واحد 
بعدة مزودات ا بي ا ان 377 
ارتباطات شبكة الإدارة الإلكترونية ... . 

مراحل تطوير الإدارة الإلكترونية فى منظمات ن الأعمال ١١‏ الحديئة 
ا ال 1 
المعلومات فى الأعمال الجديدة . سو مسا متسس حبيد. , "8 انوا 
تطور المعلومات والحوسية فى داخل المنظمة 22700118١‏ 1 ع 1 
شبكات المنظمة أع2:31 على أع نهر[ ا م 59 
تطور استخدام شبكة الإنترانت فى الولايات المتحدة الأمريكية . يد 7 
نظام القيمة فى الصناعة ........ 7 1 1 7 010 و7 
شبكات أ1:1111313 على ]1811311 وسلسلة القيمة للمنظمة ........ 0 7 
نمودج أولى للادارة الالكترونية فى منظمة صغيرة أو ا 

الحكم :. 0 1101 2ك 1١6‏ /7 
البنية الشيكية ةنظم لعلو تََ الإدارية - 02 14 
المعالجة الإجراقية المتتائعة للحوسية التقليتفة . وح 0ه 
نموذج نسيط للخلية العضيية المحوسنية ..... لس 98 
المنطق الضبابى (غير ا 0 اه ١٠١‏ 
دوزة الخوازرميات الجينية . م 0 ١١‏ 
مكونات النظام الخبير . 0 "6 ١1‏ 
تطور نظم المعالجة التحليلية الفورية ث1[ 0-0-1 86م ١‏ 
إطار مبسط لنظم المعالجة التحليلية الفورية 00007 م" ف 
وظائف نظم مستودعات البيانات ... اي ل ا ف 


يم انق إحدتا يجيج 


2 
1ع 


لجال ب 2 ل ل 0 الل 2 


7 عط و ل ا 
'" يحم عححم 


٠. 
6 
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تابع - قائمة الأشكال 

الشكل رقم الشكل رقم الصفحة 
العلاقة بين التنقيب عن البيانات ومستودعات البيانات . 020 هن 
نظم مساندة قرارات الزبائن -4 11 ا سيج 3 1 
الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية 710 م 1 
اظان عاغ للإغنال الالكتروتن .سس سسسشسهضهم 5 17 
التكامل الينبوى لمنظمة الأعمال الالكترونية 2 0 ١1/‏ 
اإدارة سلسلة التوريد قى معمار الأعمال الإلكترونية لج 2 طرق 
دور شيكة المنظمة (الإنترانت) فى تكوين شبكة القيمة مايه 750 ١١‏ 
دورة إدارة شبكة القيمة فى تسويق العلاقات مع الزبائن ....... رد 1 
مزادا الأعمال الالكتروفية ........ الج 1 ا ا لي 0 /اغ ١‏ 
سلسلة القيمة جوم 235 صو يت 1006 ع١‏ 
سلسلة القيمة الافتراضية 0 20-0 1516 ههه -110 ١0‏ 
قبكة الشهة لشيوكة ارو اا و ا ١‏ 
شدكة القيمة وبيئة الأعمال الإلكترونية .... عي ارا ١5‏ 
عناصر شيكة القديمة 1 زةز12ز12زةزة1ز12ز ز 2 ز <ز <ز ز 7 0777 /ا ١‏ 
العلاقة بين استراتيجيات الأعمال الشاملة: وإستراتيجية الأعمال 

الإلكترونية وبين التجارة الإلكترونية . ا ١8‏ 
أبعاد استراتيجية الأعمال الإلكترونية خ0102آ20ظ22ظ 5 1 
أسئلة تطوير استراتيجية الأعمال الإلكترونية ووس تا 807 1 
استكمال الشية التحتية للأعمال الالكتروتية .......... 350 ١‏ 
علاقة المدخلات والمخرجات فى الأعمال الالكترونية 7د ف 
المبادر الآول فى الأعمال الإلكترونية يج سيو وج فوسو مسو “ع 158 
فتكل المثاقفنة قى الأعمال الالكتروكية :اس ممم ممست الاع ا/ا١ا‏ 
إستراتيجيات الأعمال الإلكترونية وإدارة المعرفة 5256 5 ١/‏ 
تطور شبكة القيمة فى نموذج الأعمال الإلكترونية . ب ه/ ١‏ 
مصفوفة تصنيف نماذج الأعمال الإلكترونية 053709 0 ١/1‏ 
تكامل مجالات تطبيق الحكومة الالكتروقية نيبت ١3 5١‏ 


منحنى نضج الحكومة الإلكترونية 1-1 ا 00000 5555598 م 0 
الرؤية الاستراتيجية لاندوئيسيدا 11-0 29072777 يشي ثنخ 2 





الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية ١١‏ 








تابع - قائمة الأشكال 


الشكل رقم الشكل رقم الصفحة 
أهم مجالات تطبيق الرؤية الإستراتيجية الرقمية 5-7 8" 
متطلبات الحكومة الإلكترونية 121110110111199 هه نلف 
البدائل الإستراتيجية للحكومة الإلكترونية 000 دف 
أبعاد التحول الإلكترونى للادارة الإلكترونية م سمهي “اد يفف 
البيئة الداخلية والخارجية للادارة الإلكترونية 200057 ا ا 7 
مراحل الانتقال إلى الأعمال الإلكترونية 50255 م كله كف 
مداخل تهيئة المنظمة للأعمال الإلكترونية عيب ا ا فق 
إدارة بوقع المكلمةفان ضبيكة الطويات (قااة “7 فيه حك 2ن 
الخصائص الست الرئيسة للمنظمات الافتراضية سوج سج ا 7" 
المتطلبات الستة للادارة الإلكترونية ا 0-2 ١‏ ع" 
سلسلة قيمة العمليات الرقمية 0 ١‏ 1 
مراحل عملية الهندرة 0 0 »5 
الفرص الرقمية للادارة الإلكترونية م 0 1 ردق 
دورة تحسين الفعالية التشغيلية للمنظمة ا ‏ -200 هك 
سلسلة قيمة المعلومات لدعم نظم المعرفة 00000011 تت ‏ .--33 ا 
عملية نقل المعرفة اك 0 ااا 00 00 حك 
معمار الحكومة الإلكترونية فى الأردن 0 و55 
الإطار العام لمجتمع المعلومات والمعرفة فى دولة الإمارات 

العربية المتحدة ا ار يت 20-1 1 


ير ا #2 تت 22 ا 1 
؟ ١‏ الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


بابب به 
المقدامك: 

ظهرت فى السنوات القليلة الماضية محاولات فكرية جادة تحاول اللحاق بحقل جديد هو 
الإدارة الإلكترونية؛ أو كما تسمى فى بعض الأحيان "الإدارة الرقمية" أو "إدارة الأعمال 
الإلكترونية". 

ظهور الإدارة الإلكترونية جاء بعد التطور النوعى السريع للتجارة الإلكترونية والأعمال 
الإلكترونية وانتشار تطبيقات الإنترنت وشبكة المعلومات العالمية (98099). بمعنى آخرء إِنّ 
انبثاق حقل الإدارة الإلكترونية بعد الانتشار الواسع لنماذج الأعمال الجديدة والاستخدام 
المككف للأعمال الإلكترونية, والنمو الانفجارى للتجارة الإلكترونية والأنشطة الرقمية 
الأخرى يشير إلى حاجة هذه المجالات وما يرتبط بها من تكنولوجيا ونظم وأدوات إلى 
إدارة حديثة تستند إلى فكر إدارى خلق: ومنهج جديد فى العمل؛ وممارسات مبتكرة؛ 
وحلول شاملة للأعمال. أى باختصار إلى إدارة إلكترونية. 


فنا لانذ أن تشير إلى أن الباحث يفيل إلى استخدام فصطلعح الإذارة الإلكترونية بدلا 
من مصطلح الإدارة الرقميّة لأسباب كثيرة أهمها أن الفكرة الجوهرية التى يستند إليها 
هذا الكتاب هى أن الإدارة الإلكترونية لها بعد إدارة الأنشطة الإلكترونية لمنظمات الأعمال 
(الأعمال الإلكترونية 55 »م والتجارة الإالكترونية 00171261©6) -6) ويعد الإدارة 
العامة الإلكترونية (يمعنى الإدارة العامة للأنشطة الإلكترونية ونموذجها الحكومة 
الإلكترونية) فى المنظمات العامة. ومن ثم فإن وضع حقول ومصطلحات الأعمال 
الإلكترونية؛ والتجارة الإلكترونية: والإدارة العامة الإلكترونية فى سياق واحد يتطلى 
استخدام مصطلح الإدارة الإلكترونية بدلاً من الإدارة الرقمية مع الإشارة اشنا الى أن 
الإدارة الإلكترونية تتعامل مع جميع أتماط الَتَكَتولوهنا الحويكة سَواء كانت تكتؤلوجيا 
رقمية أم غير رقمية. 

وفى كل الأحوال: ويغض النظر عن التسميات؛ فقد جلبت الإدارة الإلكترونية معها 
تغيّرات جذرية متنوعة فى منظمات الأعمالء: والأسواق: والصناعات: والمجتمعات 
الإنسانية. وقبل ذلك تغيّرات فى نظريات الإدارة والتنظيم وإستراتيجيات استثمار نظم 
وأداوت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. ومع الإدارة الإلكترونية تتغير بيئّة الأعمال؛ 
وتزداد تأشيرات العولمة والمنافسة الكونية فى ظل انبثاق مجتمع واقتصاد القرن الواحد 
والعشرين- مجتمع واقتصاد المعرفة والإنترنت. 
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لذلك. وضمن هذا السياق نقدم كتاب الإدارة الإلكترونية إلى المكتية العربية والى طلبة 
أقسام نظم المعلومات الإدارية وإدارة الأعمالء وتكنولوجيا المعلومات والشيكات فى 
الجامعات العربية انطلاقًا من قناعة راسخة مضمونها أن أساس دراسة هذه الحقول 
العلمية والتطبيقية والتخصصات الأكاديمية يجب أن يرتكز على فهم حقيقى لعلاقة 
تكنولوجيا المعلومات بالأعمال وتكنولوجيا الشبكات والاتصالات بالإدارة. 


من ناحية أخرىء ونظرا لعدم وجود تخصص أكاديمى منفرد يستوعب كل أبعاد وأوجه 
الإدارة الإلكترونية. نجد صعوية فى دراسة حقل الإدارة الإلكترونية من دون الانغماس 
بَعمق فى تخليل رواقد التخصصات الأكاديمية الآخرى ذات العلاقة بالإدارة والتكنولوجيا 
والأعمال وق كمس جميعها فى نهر المعرفة بالإدارة الالكترونية ودورها فى تنمية وتطوير 
مجتمع واقتصاد المعلومات والمعرفة وابتكار نماذج الأعمال الجديدة. 


تأسيسا على ما تقدم؛ تم تنظيم فصول هذا الكتاب لكى تغطى كل الأسس النظردة 
والتقنية والعملية لحقل الإدارة الإلكترونية وتطبيق نظم وأدوات الإدارة الإلكترونية فى 
مَتَكَلمَات الأعمال :أو المؤسسات العامة 

اأفضل الأول تضمن دراسة أساسيات الإدارة الإلكترونية وتحليل للمفهوم والمرادقات, 
وخاصة التمييز بين الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية؛ ومناقشة عناصر الإدارة 
الإلكترونية, وأهمية الإدارة الإلكترونية ومراحل تطور الإدارة الإلكترونية. 

فى الفصل الثانى تناول الباحث دراسة البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية» وخاصة 
تكنولوجدا الإنترنت, وتكنولوجدا الشبكة الداخلية (]121131) والشبكة الخارجية (أع1:2132) 
ووظائفها وأهدافها ودورها فى تكوين معمار المنظمة الشبكية وعملياتها الإدارية فى البيئة 
التتظيغية وسئة الأعمال: 


الفصل الثالث تضمن دراسة وتحليل منظومات الإدارة الإلكترونية التى تم تصنيفها 
إلى ثلاثة فئات رئيسة هى: )١(‏ نظم دعم القرارات الإدارية: (؟) نظم الدعم الذكى 
للقرارات: (؟) نظم دعم العمليات الإدارية. 

وتناول الفصل الرابع حقل الأعمال الإلكترونية من خلال دراسة مفهوم الأعمال الإلكترونية 
فى ضوء أربعة مجالات أساسية تعمل فيها نظم الأعمال الإلكترونية وهى: )١(‏ إدارة 
سلسلة التوريدء (؟) إدارة العمليات الداخلية؛ (؟) إدارة علاقات الزبائن: (4) إدارة شبكة 
القيمة. وتضمن الفصل مناقشة أهمية الأعمال الإلكترونية وتحليل شبكة القيمة للأعمال 
الإلكترونية» وإستراتيجية تطوير وتطبيق الأعمال الإلكترونية ونماذج الأعمال الإلكترونية. 
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لننسدننكعوكسبب ا يبي تر 


الفصل الخامس تناول حقل الإدارة العامة للأعمال الإلكترونية أو الإدارة الإلكترونية 
الحكومية (الحكومة الإلكترونية). وقد تضمن الفصل المباحث التالية: مفهوم الحكومة 
الإلكترونية ومبرراتهاء أهداف الحكومة الإلكترونية» مبادئ تطبيق الحكومة الإلكترونية, 
المجالات الرئيسة لأنشطة الحكومة الإلكترونية. مداخل تطبيق الحكومة الإلكترونية 
وإستراتيجيات الحكومة الإلكترونية. 

وارتكز الفضل السادس على دراسة ثلاث مسائل رئيسة هى: تحليل التحديات التى 
تواجه عملية تطبيق الإدارة الإلكترونية» متطلبات العمل بالإدارة الإلكترونية» الفرص 
الرقميّة التى تنيثق عن تطبيق برامج الإدارة الإلكترونية مع التركيز على فرص التعاضد 
بين الإدارة الإلكترونية والمعرفة ونماذج الأعمال الجديدة. 

وفى الفصل السابع تناول الباحث محدّدات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية 
وقد جرى التركيز بصفة خاصة على المحددات التكنولوجية؛ والمحددات الثقافية: والمحددات 
الاجتماعية والاقتصادية. كما تناول فرص نجاح تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيته 
العوسة: 

وأخيرًا تضمن الفصل الثامن دراسة أهم التجارب الرائدة فى تطبيق مشروعات 
الإدارة الإلكترونية. وقد اختيرت التجربة الأمريكية (إستراتيجية الحكومة الإلكترونية فى 
الولايات المتحدة الأمريكية), والتجربة الإيرلندية (الإدارة الإلكترونية والتحول إلى اقتصاد 
المعرفة) وتجرية سنغافورة (الإدارة الإلكترونية فى الجزيرة الذكية). إلى جانب دراسة 
تجارب إلكترونية عربية مثل مشروع الحكومة الإلكترونية فى الأردن: والتجربة المصرية 
(مركز دعم القرار والمعلومات): وتجربة دولة الإمارات العربية المتحدة (التحول إلى الإدارة 
الإلكترونية واقتصاد المعرفة). وينتهى الفصل بمبحث دراسة وتحليل عوامل النجاح 
الجوهرية لمشروعات الإدارة الإلكترونية. 

وفى الختام نأمل أن يُضيف هذا الكتاب لبنة جديدة إلى بُنيان المعرفة» وأن يكون حافرا 
وملهمًا للآخرين على إعمال العقل والنظر والتفكير فى هذا الحقل الواعد سائلين المولى 
عرَوجِلَ أن يُنعم علينا بظلال الرحمة وأطياف المغفرة: إِنَّه نعم المولى والنصير. 





المؤلف 
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الفصل الأول 
أساسيات الادارة الالكترونية 


الفصل الأول أساسيات الادارة الإلكترونية 
لعهدانم: 


يتناول هذا الفصل دراسة وتحليل أساسيات الإدارة الإلكترونية ومفهوم ومترادفات 
الإدارة الإلكترونية وعناصرها البنيوية المتكاملة (من صناع المعرفة: برامج الحاسوب: عتاد 
الحاسوب: والشبكات) بالإضافة إلى مناقشة أهمية الإدارة الإلكترونية فى حياة المنظمات 
والمؤسسات الخاضة والعامة. 

كما يضم الفصل تحليلاً منهجيًا للعوامل الدافعة والمحفزة لظهور نظم الإدارة 
الإلكترونية وتطبيق مشروعاتها ضمن عملية التحول إلى المنظمات الشبكية الفاعلة فى 
العالم الرقمى. 

وضمن هذا السياق تناول الفصل موضوع تحليل وظائف ومهام الإدارة الإلكترونية 
ودراسة أهم التغيرات الجوهرية التى طرآت على نظرية وتطبيق الإدارة الحديثة تحت تآثير 
نظم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. وآخيرا ينتهى الفصل بدراسة مراحل تطوير 
الإدارة الإلكترونية على مستوى المنظمة ابتداءً من الحوسبة الوظيفية وانتهاءً بتطوير 
وتطبيق نظم الإدارة الإلكترونية الشاملة. 


١-١‏ الادارةالالكترونية: المفهوم والمترادفات: 

يطرح مصطلح الإدارة الإلكترونية ]1431128611261-© بصورة مترادفة مع مصطلحات 
أخرى مثل الأآعمال الالكترونية 811511©55-© والتجارة الالكترونية ©©00111111615-© الى غير 
ذلك من المفاهيم التى تربط ما بين الأنشطة والاتصالات فى العالم الرقمى. 

وإذا كان من الصعوية مقارنة مفهوم الإدارة الإلكترونية مع مجالات وأنشطة مثل 
المصارف الالكترونية 6-823121118: التسويق الالكترونى 6-1131166]1118 أو البريد 
الإلكترونى 6-131[1: التوريد الإلكترونى 'إ6-511001... إلخ. فإن من الضرورى مقارنة 
ومقارية الحقول والمصطلحات الأساسية الثلاثة التى شاع استخدامها فى الآونة الأخيرة 
من دون تدقيق وتمييز واضح. 

هذه المصطلحات هى: الأعمال الإلكترونية, التجارة الإلكترونية, والإدارة الإلكترونية. 

الأعمال الإلكترونية 811517685-© لم يمض عليها عقد من الزمن حيث استخدمت 
شركة 1814 هذا المصطلح لأول مرة فى سنة ١4317‏ وذلك فى إطار سعيها المكثف لتمييز 
أنشطة الأعمال الإلكترونية عن أنشطة التجارة الإلكترونية. 
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أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 
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المميزة من خلال ربط النظم بالعمليات التى تنفذ من خلالها أنشطة الأعمال الجوهرية 
بطريقة ميسطة ومرنة وباستخدام تكنولوجيا الإنترنت. 


بهذا المعنى: تصبح الأعمال الإلكترونية نتاج علاقة الارتباط بين موارد نظم المعلومات 
التقليدية وقدرات الوصول السريع إلى شبكة الإنترنت والويب بما فى ذلك القدرة على ربط 
نظم الأعمال الجوهرية مباشرة مع الأطراف المستفيدة من الزبائن الموردين: العاملين 


(1 ' 
3 


إن الأعمال الإلكترونية هى استخدام تقنيات العمل بالإنترنت والشبكات لتطوير أنشطة 
الأعمال الحالية أو لخلق أنشطة أعمال افتراضية جديدة. 

التجارة الإلكترونية 001111116166-© هى استخدام وسائل الكترونية (اتصالات الكترونية) 
لتمكين عمليات التبادل بما فى ذلك بيع وشراء المنتجات والخدمات التى تتطلب وسائل نقل 
بسووة سشظفة من مكاق إلى ش09 عَم هذا السياق التجارة [لالكدروتة هئ مهرد 
بعد أو وجه رئيس من أوجه الأعمال الإلكترونية مثل البريد الإلكترونى 6-1/1911188: 
التسويق الإالكترونى 113116]118-©: المصارف الالكترونية 6-83111185: الهندسة 
الالكترونية 6-18181116©11118. 


فيما يخص الإدارة الإلكترونية يرى بعض خبراء المعلوماتية أن الإدارة الإلكترونية هى 
باختصار الأعمال الإلكترونية: أو أن الإدارة الإلكترونية لا تعنى شيئًا آخر غير إدارة 
وتوجيه وتنفيذ الأعمال الإلكترونية. وهذا الرأى الوجيه يحمل الكثير من عناصر التوصيف 
الدقيق لحدود ومجالات عمل الإدارة الإلكترونية. ولكن من ناحية أخرى يضع الإدارة 
الإلكترونية فى قالب الأعمال ويفصلها بصورة غير مباشرة عن مجال الحكومة الإلكترونية: 
ولهذا السبب جاء مصطلح الحكومة الإلكترونية ]301/6111111611)-6 للدلالة على عمل الإدارة 
القزئة العامة اللْقرمَة سسو] دكاتت نان اقتضناتية كقافنة لو احتفاهة 

وعليه؛ نرى أن مفهوم منظومة الأعمال الإلكترونية تعنى إدارة الأعمال إلكترونيًا على 
مستوى المشروعات أو المتظمات الخاصة: فى حين تعنى الحكومة الالكترونية الإدارة الحكومية 
(العامة) والإلكترونية. أى الوظائف العامة والخدمات الحكومية التى يجرى تنفيذها 
بالوسامل الإلكترونية إلى الجمهور العام بهدف تقديم الخدمة الحكومية والمنفعة العامة. 
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الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 


وهكذا نرى أن الإدارة الإلكترونية باعتبارها منظومة متكاملة وينية وظيفية وتقنية 
مفتوحة هى إطار يشمل كل من الأعمال الإلكترونية للدلالة على الإدارة الإلكترونية للأعمال 
والحكومة الإلكترونية للدلالة على الإدارة الإلكترونية العامة أو الإدارة الإلكترونية لأعمال 
الحكومة الموجهة للمواطنين: أو الموجهة للأعمالء أو الموجهة لمؤسسات ودوائر الحكومة 
المختلفة. 

ما نريد أن نقوله فى هذا الصدد هو أن الإدارة الإلكترونية مفهوم ومنظومة وبنية 
وظائفَ وأائشطة تمى كل الاتقتظة والعفلنات فى مسكؤى الآعمال الالكتروننة من جية 
والأعمال المحريمة ا وني من جهة أخرى من دون أن يفهم من هذا التمييز معنى 
الفضل التقليدى الذى كان شائعا فى الماضى بين إدارة الأعمال والإدارة العامة؛ ذلك لآن 
مفهوم الإدارة الحديثة يتجاوز هذا الفصل القسرى إلى التكامل فى الأهداف الإستراتيجية 
وفى المعانير والإجراعات وحتى التكتيك العمل المستغدم فى الإدازة على مستوئ الأعمال 
والإدارة على مستوى المؤسسات ومنظمات الدولة. فإذا كانت الإدارة الإلكترونية هى 
المظلة التى تطوى فى إطارها أنشطة إدارة الأعمال والإدارة العامة فإنها أيضا الفضاء 
الرقمى الذى يسهم فى توحيد معايير وإجراءات العمل الإلكترونى بغض النظر عن نوع 
وطبيعة المنظمة. ويوضح الشكل رقم )١(‏ أبعاد مفهوم الإدارة الإلكترونية. 


شكل رقم )١(‏ 
أبعاد مفهوم الادارة الالكترونية 








الانترنت ]151615 


الإدارة الإلكترونية 
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أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 
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تأسيسا على ما تقدم. نستطيع تعريف الإدارة الإلكترونية بأنها منظومة الأعمال 
والأنشطة التى يتم تنفيذها إلكترونيًا وعبر الشيكات: وإذا اقتبسنا التعريف الكلاسيكى 
للإدارة باعتبارها وظيفة إنجاز الآعمال من خلال الآخرين فإن بإمكاننا القول أن الإدارة 
الإلكترونية هى وظيفة إنجاز الأعمال باستخدام النظم والوسائل الإلكترونية. ولذلك تعتير 
وظيفة الإدارة الإلكترونية عملية ديناميكية مستمرة لتحسين إنجاز الأعمال من خلال 
استخدام شبكات الاتصالات وفى مقدمتها شبكة الإنترنت. إن الصفة الديناميكية 
المتجددة للادارة الإلكترونية تآتى من طبيعة تكنولوجيا المعلومات التى تتطور بدالة خطية 
مستمرة ووفق منطق داروينى لا يَحد تطوره سوى القدرة على الابتكار والخلق للممارسين 

ممن يستخدمون هذه التكنولوجيا الجديدة. 
وتقوم الإدارة الإلكترونية بإنجاز الوظائف الإدارية من تخطيط وتنظيم ورقاية واتخاذ 

القرارات من خلال استخدام نظم تكنولوجيا المعلومات فى داخل المنظمة من ناحية: كما 

تقوم بعمليات ربط المنظمة بفئة المؤثرين (من موردين» مشترينء عملاء» منافسين: أجهزة 

وهيئات حكومية) وذلك بهدف تطوير علاقات المنظمة مع بيئتها من ناحية أخرى. 
وقد أضافت الإدارة الإلكترونية وظائف جديدة إليها لم تكن معروفة فى السابقء: فمع 

الإدارة الإلكترونية تستطيع المنظمة البحث عن الموارد الخارجية 011150111118 كما تسعى 

إلى تشكيل علاقة تعاضدية مع رأس المال الفكرى وموارد إدارة المعرفة. 
أى أن الهدف الجوهرى للإادارة الإلكترونية هو تشكيل سلسلة القيمة الحقيقية والمضافة 

للمنظمة وريط هذه السلسلة باستخدام شيكات الاتصالات (وخاصة شيكة الإنترنت) 

بسلسلة قيم المؤثئرين من موردين وعملاء وغيرهم وذلك من أجل تحقيق الميزة التنافسية 

الأستتراتحضة المؤكدة: 
إن القوة الدافعة للادارة الإلكترونية كانت ولا تزال تكنولوجيا العمل بالإنترنت» وإن 

تباشير نمو تكنولوجيا شبكة الإنترنت ونظم الاتصالات قد أظهرت ثلاثة تغيرات فى أنماط 

التكنولوجيا خلال السنوات القليلة الماضية ('): 

-١‏ التطور النوعى فى تكنولوجيا المعلومات باتجاه التصغير التكنولوجىء السرعة, 
والمحمولية لمنظومات الحاسوب 2011311159 3110 ,50660 ,111341111221101 وهى 
خصائص جوهرية وفرت طاقات اندماجية هائلة لتكنولوجيا المعلومات مع أنماط أخرى 
من التكنولوجيا وتطبيقاتها فى مختلف الأنشطة الإنسانية: بالإضافة إلى ضمان قدرات 
المعالجة الحاسوبية بسرعة هائلة وتكلفة أقل. 
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؟- الترابطية واستمرار تزاوج الحوسبة والاتصالات 320 119717اع001) 1عأهع1) 
11110 3101 115]نام0017) 01 عع2ع20111718) 002]112111115) والتى 
مهدت لانبثاق تكنولوجيا الشبكات. فلم يعد الحاسوب مجرد كينونة معالجة مستقلة لا 
قيمة لها بنفسها بل أصبحت منظومات الحاسوب حِزْءًا من عناقيد شبكية تُضفى على 
محطات العمل الحاسوبية قيمة وطاقة من خلال الشيكة (1311261]؟ا ,أ2113132] بأعترعان]) . 
1- الاستخدام الواسع للمعلومات الرقمية والوسائط المتعددة -10181 01 ع5نا 7عأهع01 
8 210 111011112141011 11220 التى نجحت فى دمج المعلومات والمعارف 
مع أنساق الرموز الأخرى من الصورء الرؤىء: والآشكال المجسمة وأنماط التعيير 
الثلاثية الأيعاد والتى مهدت لظهور تكنولوجيا الواقع الافتراضى '2117ع؟1 [1/11]0121 
والمعلومات متعددة الأبعاد والأشكال. فالمعرفة لم تعد مجرد نصوص ومعلومات وآرقام 
مجردة وإنما هى اليوم أنساق مبتكرة بتوليفة متنوعة من الصور والرؤى والألوان 
والأشكال الحية والمتجددة التى يمكن تحديثها باللحظة ويالطريقة التى يريدها 
المستفيدون. 
وقد انعكس هذا التطور فى أنماط تكنولوجيا المعلومات على النمو الهائل فى شبكة 
الإنترنت وفى شبكة المعلومات العالمية (1888) بصورة غير مسيوقة فى التاريخ. وقد 
رافق هذا النمو انيثاق آلاف الشركات التى ظهرت لتقديم خدماتها وتنفيذ أعمالها عبر 
شبكة الإنترنت أو لتقديم الدعم المطلوب فى مجالات التجارة:. والأعمال: والخدمات: 
والتعليم: والاستشارات: والتدريب وكل حقول النشاط الإنسانى المنظم. ويمكن أن نسمى 
هذا الانفجار الهائل فى أعداد الناس الذين يستخدمون شبكة الإنترنت يثورة الأعمال 
الدائمة التى قادت الى الإدارة الالكترونية. 
وهنا لابد أن نشير فى هذا الصدد إلى أن الإدارة الإلكترونية لا تعنى بالضرورة 
الإدارة بالإنترنت, وهى بالتأكيد لا تعنى العمل بالإنترنت فقط لكن شبكة الإنترنت قد هرّت 
بالتاكيد عالم الأعمال وخلقت قيمة تنافسية وميزة إستراتيجية للأعمال الإلكترونية التى 
تُمئْل فى الواقع إطلالة الحداثة على عالم القرن الواحد والعشرين. 


١‏ -" عناصر الادارة الالكترونبك4: 


تتكون الإدارة الالكترونية من ثلاثة عناصر أساسية هى عتاد الحاسوب 11310158/316: 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية هم 


أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


البرامجيات 50111/316, وشبكة الاتصالات 11]10112 001111111111163]1011). ويقع فى قلب 
هذه المكونات صناع المعرفة من الخيراء والمختصين الذين يمثلون البنية الإنسانية 
والوظيفية لمنظومة الإدارة الإلكترونية. ويوضح الشكل رقم (؟) المكونات الأساسية للإدارة 
الالكترونية التى ترتبط بمحور الموارد الإنسانية 813121316 من العاملين فى حقل المعرفة 
1/0115 ع8 1110110 . 

إن الإدارة الإلكترونية وثورة تكنولوجيا المعلومات هى صنيعة الامتزاج الخصب لثلاثية: 
عتاد الحاسوبء والبرامجيات: وشبكات الاتصالات. وعلى مدى نصف القرن المنصرم 
ارتقت هذه التكنولوجيا الثلاثية لتتوالى أجيالها ويتسارع معدل ظهورها وانقراضها حتى 
جاز لبعض مؤرخى تكنولوجيا المعلومات ذات الخمسين ربيعًا أن يتحدث عن عصورها 
الحجرية وحفرياتها الرمزية وهم يشيرون بذلك إلى الوسائط البدائية لتبادل المعلومات 
وعناصر العتاد العتيقة. كذلك إلى الأساليب المتخلّفة للبرمجة الموسومة بالقطيعة والخطية 
وعدم المرونة» إضافة إلى النظم التقليدية لمعمارية عتاد الكومبيوتر ذات الطابع المركزى 
المتلاحق (أو المتتابع) الذى حد كثيرا من سرعة الآلة وحدة ذكائها الآلى!؟). ويعد هذا 
التاريخ الحافل يمكن للمرء أن يتحدث عن نظم المعلومات المحوسية الذكية وعن نظم إدارة 
قواعد المعرفة التى بإمكانها التعامل مع أكثر معطيات التفكير الإنسانى تعقيدا وتركيبا. 


شكل رفم (؟) 
عناصر الادارة الالكترونية 
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على أية حال: يتمثل العتاد فى المكونات المادية للحاسوب ونظمه وشبكاته وملحقاته. 
أما البرامج فتعنى الشق الذهنى من نظم وشبكات الحاسوبء وهى تتوزع على فنّتين 
رئيسيتين هما برامج النظام ويرامج التطبيقات كما هو واضح فى الشكل رقم (؟). تضم 
برامج التطبيقات العامة مستعرضات الويبء برامج البريد الإلكترونى؛ برامج الدعم 
الجماعى 31011013156): رسوم الحاسوبء الجداول الإلكترونية 5]ع5116 5215630 وقواعد 
البيانات 1(8]308565. أما برامج التطبيقات الخاصة فتكون بحكم طبيعتها متنوعة 
ومتباينة نذكر منها على سبيل المثال البرامج المحاسبية؛ حزم البرامج المالية؛ برامج 
التجارة الإلكترونية» برامج تخطيط موارد المشروع 213118 ع56نا30ع؟]آ ع115م1ع]811: 
برامج إدارة المشروعات وغيرها. 

فيما يخص برامج إدارة النظام فهى فى الواقع أكثر تعقيدًا من الناحية التقنية مقارنة 
بغيرها من البرامج. من هذه البرامج: نظم التشغيل 5[/5]67215 6121]1118م0): نظم إدارة 
الشيكة. مترجمات لغات البرمجة:؛ أدوات تدقيق اليرمجة: هندسة البرامج بمساعدة 
الحاسوب 51ه0 (50). 

أما الشبكات فهى الوصلات الإلكترونية الممتدة عبر نسيج اتصالى لشبكات الإنترانت 
أ171122 الاكسترانت 1811316]6: وشبكة الإنترنت 171611761 التى تمثل شبكة القيمة 
للمنظمة ولإدارتها الإلكترونية .)١(‏ 

العنصر الثالث والأهم فى منظومة الإدارة الإلكترونية هو صناع المعرفة 142011086 
5 من القيادات الرقمبة 16306151105 10(18113[1: والمديرون والمحللون للموارد 
المعرفية, ورأس المال الفكرى فى المنظمة "). ويتولى صناع المعرفة إدارة التعاضد 
الإاستراتيجى لعناصر الإدارة الإلكترونية من جهة وتغيير طرق التفكير السائدة للوصول 
إلى ثقافة المعرفة (5). 

فضلاً عن ذلك؛ فإن جوهر عمل الإدارة الإلكترونية يرتكز على فكرة تحقيق التعاضد 
الينيوى بين عناصر عتاد الحاسوبء والبرامج: وشبكات الاتصال؛ وذلك من أجل تحقيق 
أكبر قدر ممكن من الحوسبة والتلقائية فى تدفق أنشطة وعمليات المنظمة فى الداخل 
والخارج وخاصة ضمان توفير الاستجابة السريعة لحوافز التغيير المتمثلة بالبيئة التنافسية 
10111116111 76 1]ناءم0011) وظهور التحالفات وأنشطة الأعمال الكونية 10081) 
25 يل 17115أعث 811512255 وانيثاق الشركات الكونية ذات الينية الشيكية 
كط ممه لقطه1© لععانزه جاع[8 عا (). 
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أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


شكل رق م(") 
المكونات الاساسية لعتاد ويرامج الحاسوب 


ذات الهدف العام 





-أع11112111 101 15[ لاألعووظ :5951212135 121011113141011 0 1011ع10011أام] .(2001) ,.خ د5ع3ة[ دررعتر8'() 
2-130 ,اننا 11تلط- ننخهرناء1/1 :مماحوظ8 ,عدترم عاومظ ودعو تأكساظ-ء لع1زمبر 


وقناعب كر تمفيةق:القعماهند الذاكلئ والخطرج يزخ عتاحتيو جتلوية الادارة 
الإلكترونية على توفير قدرة استثنائية على المشاركة بالمعلومات التى يتم تبادلها بينيًا 
وفوريًا فى إطار البنية التنظيمية الداخلية والبيئة الخارجية. وتؤدى هذه العملية إلى زيادة 
عوائد الأصول الرقمية 455615 10151131[ ورآس مال المعرفة [1]3م03) ع1]411011608 
ونقاصة [ذ1 كانت النظبة ف لور الإنتفال حق التقلبَة التكلمينة الى 'القطمة الشركة 
الإلكترونية. ومن المعروف أن المنظمات التقليدية تقع تحت ضغوط متزايدة لتحقيق التوازن 
بين هبوط عوائد العناصر التقليدية للإنتاج وزيادة عوائد الأصول المعرفية. صحيح أن 
عناصر الاإنتاج التقليدية لن تختفى بطبيعة الحال لكنها ستصبح ثانوية فى المنظمات 
الإلكترونية وفى عالم يقترب بخطى سريعة نحو اقتصاد المعرفة والشيكات. 

ويتنطبق هذا الأمر أيضا على كل الشركات بما فى ذلك شركات وادى السليكون -نلة© 
لاع211/آ 51116012 1011113'5 وشركات التكنولوجيا العملاقة ولا أبلغ من تعبير 315 8111 
عن هذه الظاهرة عندما قال: "إن خروج )/2١(‏ فقط من العاملين فى شركة مايكروسوفت 
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الفصل الأول أساسيات الإدارة الإتكترونية 


سيؤدى إلى إفلاس الشركة" ('). ويقصد بالعاملين صناع المعرفة وظاهرة صعودهم فيما 
يسمى المجتمع ما بعد الصناعى ]50016 [120115]113-]205 أو مجتمع المعرفة .)١١(‏ 

وعليه؛ يمكن القول إن الإدارة الإلكترونية هى التى تمارس عناصرها الأساسية 
بالوسائل الإلكترونية لضمان السرعة والدقة والتلقائية. أى هى الإدارة التى تمارس 
عناصرها (البرامجء المكونات المادية» الشبكات: وصناع المعرفة) أو وظائفها (التخطيط 
الإلكترونى: التنظيم الإلكترونى والقيادة الإلكترونية) وفقا لمتطلبات المواكية والاستخدام 
الكفوء والفعال لنظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات. 

ونضيف أيضاء إن الإدارة الإلكترونية وفق التحليل المنهجى المنظومى الآنف الذكر فى 
الإدارة التى تمارس وظائفها وأنشطتها بالتعاضد الإلكترونى لضمان تكوين شبكات 
القيمة والقيمة المضافة بدلا من سلاسل القيمة الخطية (مدخلات - عمليات - مخرجات) 
التى رافقت نماذج الإدارة التقليدية. علمًا أن القيمة التى تنشدها الإدارة الإلكترونية 
متعددة الأبعاد ومتنوعة الأوجه ('') (القيمة الاقتصادية:؛ القيمة المادية, القيمة المعنوية 
والاجتماعية... إلخ) أما جهود بناء أو خلق القيمة فهى من مهام وواجبات الإدارة 
الإلكترونية. 

باختصارء تعتبر الإدارة الإلكترونية التى تعمل بالتعاضد الإستراتيجى الإلكترونى 
نقطة التقاء عتاد الكومبيوتر مع البرامجيات وشبكة الإنترنت وقدرات الإدارة الحديثة على 
المتاجوالابتكار حؤل هَذء الكمة التكاهلة م ةاعتاضير تكتولوحهنا المجلوفات: 


"-١‏ أهمية الادارة الالكترونية: 

تتجلى أهمية الإدارة الإلكترونية فى قدرتها على مواكية التطور النوعى والكمى الهائل 
فى مجال تطبيق تقنيات ونظم المعلومات وما يرافقها من انبثاق ما يمكن تسميته بالتورة 
المعلوماتية المستمرة, أو ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الدائمة إذا جاز لنا 
استعارة تعبير تروتسكى الذائع الصيت عن "الثورة الدائمة". 

فضلاً عن ذلك: تمثل الإدارة الإلكترونية نوعًا من الاستجابة القوية لتحديات عالم القرن 
وثورة الانترنت وشيكة المعلومات العالمدة كل متغدراته وحركة اتجافاته. 


أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


ووفق تعيض ام القيرات للؤكزة فى كلق القرض وقون القبرودات الك خدعلم 
الإدارة الإلكترونية من خلال أدواتها ومنظومات عملها من التعامل معها بقاعلية وكفاءة 
حسبب مأ فلو 


1-1-١‏ انبثاق ثورة المعلومات والمعرفة: 

نحن نعيش حقًا فى عصر انفجار المعلومات والمعرفة وتتابع موجات توالدها وتراكمها 
بوحدات زمنية غير ملموسة تعجز كل القدرات الإنسانية المتاحة على ضبطها والإلمام بها. 

وتعبر عن ثورة المعلومات والمعرفة ظاهرة انبثاق العالم الرقمى والتطور النوعى المستمر 
فى نظم وتقنيات المعلومات وشبكات الاتصالات وصناعة الثقافة والبث الفضائى المباشر 
وتحول العالم إلى قرية كونية مضغوطة وصغيرة ولكنها مفتوحة الآفاق وغير واضحة 
المعالم. على هذا الأساس.ء يعتقد (توفلر) أن حضارة اليوم والمستقبل هى حضارة الموجة 
الثالثة التى تستند الى المغلومات مادة أولية أساسية لها. وهى المادة التى لا يمكن أن 
تنفذ بسبب ما تتضمنه من خيال. وسوف تعيد الحضارة الجديدة بناء هيكل التعليم فى 
ضوء الأهمية الجديدة للمعلومات والمعرفة؛ أو سوف تعيد تعريف البحث العلمى وتنظيم 
وسائل الاتصال. واليوم يجرى التحول بسرعة نحو مجتمع أساسه قاعدة معلوماتية ذات 
تكنولوجيا متطورة وسيتكون الطاقم التنفيذى من أفراد المهنة الجديدة مديرى المعلومات 
وصناع المعرفة 00 

لقى 'استطاعت تكتولوجنا المعلونات الحتدكة أن قلق اقَخَصَنَادا للشعلومات مختلف عن 
الاقتصاد الصناعى المتطور كما اختلف الاقتصاد الصناعى عن الاقتصاد الزراعى فى الماضى. 


وريما يعتبر هذا التحول أهم حدث تاريخى فى حياة الإنسانية؛ ذلك لآن هذا التحول 
أدى إلى ظهور نظام جديد لخلق الثروة لا يقوم على العضلات والآلة كما هو الحال فى 
السابق بل على العقل. فلم يعد العمل فى الاقتصاد الحديث قاصرا على التعامل مع 
الأشياء وانما كما يقول المؤرخ 205661 1413112 من جامعة كاليفورنيا يعتمد على تأثير 
الناس على الصناعة لأن المعرفة وليست الصناعة هى مفتاح النمو الاقتصادى فى القرن 
الواحد والعشريت.90١).‏ 

لقد كان من نتائج انيثاق ثورة المعلومات والمعرفة والعالم الرقمى ظهور ما يعرف 
بمجتمع المعلومات التى أصبحت فيه عملدات معالحة البيانات وانتاج المعلومات وخلق القدمة 


04 الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 





من خلال هذه العملية تشكل حيرا كبيرا ومهمًا من النشاط الإنسانى المنظم. فإذا كانت 
مفاتيح الثورة الصناعية هى الماكينة القوية والإنتاج الكبير وصناعات الحديد والصلب 
والبتروكيماويات فإن مفاتيح الثورة الإلكترونية المعلوماتية هى صناعة الحاسوب 
والتكنولوجيا الحيوية وثورة الاتصالات والهندسة الوراثية والإلكترونيات وخاصيتها فى 
التاثير على التنوع والتعدد. 

لقد استطاعت الثورة المعلوماتية وما رافقها من تكنولوجِيا حديثة للاتصالات أن تلغى 
كلاً من الزمان والمكان: فالاتصال أصبح أنيًا وقوريًا كما استطاعت الأقمار الصناعية 
بشبكتها المجهزة بالحاسوب نقل الصوت والصورة معًا بطريقة تلقائية. أى أن التزاوج 
بين الأقمار الصناعية وتكنولوجيا المعلومات قد خلق بيئة جديدة فى مجال الاتصالات 
والعلاقات الإنسانية التفاعلية وهذا أدى إلى تطور أنشطة الأعمال الإلكترونية. 


١--؟‏ فرص وتتحديات تكنوئوجيا المعلومات: 

إذا كانت الثورة الصناعية هى الْعلّم الأول للقرن المنصرم فإن ثورة تكنولوجيا 
المغلومات تمثل السمة الأساسية لاثيثاق القرن الواحد والعشرين: كما تمثل إطلالة على 
مستقبل العلم والثقافة والحضارة الإنسانية. 

ثورة تكنولوجيا المعلومات ليست فى الواقع استمرارا للثورة التكنولوجية بل هى نقلة 
نوعية وجذرية فى الابتكار والتجديد لتقنيات العلم فى كل ميادين الحياة. لقد تجلت ثورة 
تكنولوجيا المعلومات فى أفكار وقدرات وطاقات جديدة من الإبدا ع والخلق والابتكار فى 
استخدام الحاسوب وتطوير قدراته وسرعة معالجته ومساحة تخزينه واصطنا ع ذكاته 
وربطه بمنظومات شبكات الاتصال وقواعد البيانات والأقمار الصناعية ونظم التخطيط 
والسيطرة المعلوماتية بمستوى من التكامل والاندماج ليس له مثيل على الإطلاق. فلقد 
غيرت تكنولوجيا المعلومات كل شىء فى حياة الإنسان والأعمال حتى أصبح من غير 
الممكن تصور وجود أى نشاط وظيفى إنسانى أو أى عمل جماعى منظم من دون وجود 
أدوات وتقنيات الحاسوب والاتصالات. ويكفى أن نشير إلى مثال بسيط ومياشر فى هذا 
الصدد وهو أن المنظومات المحوسبة التى تعمل تلقائيًا تتعامل مع أكثر من نصف الأسهم 
المتداولة فى بورصة نيويورك للأوراق المالية» ويستخدم الذكاء الصناعى فى نظم التعامل 
الخمارئ يضدؤزة الفضل حَدن من كلك السستككمة الآن: وديةة الغنيق+ تتهول الؤننساف 
المالية إلى مؤسسات صناعية عالية التقنية تقوم بتجهيز أموال وقصاصات ورق (5'). 
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أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


بمعنى آخرء لا يستطيع الاقتصاد العالمى الجديد أن يعمل أو حتى أن يستمر فى العمل 
ضمن الحدود التقليدية الدنيا من دون تكنولوجيا المعلومات التى تستطيع وحدها فقط أن 
تبث روح الحياة فى هذا الاقتصاد سواء من خلال نقل رؤوس الأموال إلكترونياء أو من 
خلال إدارة بورصات الأسهم والسندات وأسواق المال الأخرى أو عن طريق التحكم 
بمفاتيح تطوير الاقتصاد الجديد. 


:) ثورة اللأعمال (الانترنت‎ ”--١ 


إذا كانت تكنولوجيا المعلومات حسب تقديرات غلماء المعلوماتية هى القوة التى سوف 
تحول الألفية الثالثة الهادرة إلى أعظم ازدهار فى التاريخ: فإن شبكة الإنترنت هى أكبر 
تقدم تكنولوجى منذ اختراع آلة الطباعة قبل 0٠٠‏ غام.. لقد خلقت شبكة الإنترنت نوعًا من 
الانفجار الهائل فى اهتمام الناس وأصحاب الأعمال ليس له نظير فى مسار تكنولوجيا 
المعلومات:. فما بين سنة ١9537”‏ و151١‏ حصلت زيادة فى عدد مستخدمى شبكة الإنترنت 
من ثلاثة ملايين إلى أكثر من ٠٠١‏ مليون ومن المتوقع أن تؤداد هذه الأعداد بدالة خطبة 
مستمرة. 

ولكى نتَعرّف أيضًا على أهمية شبكة الإنترنت وتأثيرها بالنسبة للادارة الدولية نذكر 
مثلاً أن قيمة ما ينفقه قطاع:الأعمال هو 4٠١‏ بليون دولار تَخْصّص لشراء المنتجات 
والخدمات من خلال شبكة المعلومات العالمية. ومن المتوقع أن تبلغ قيمة ما ينفقه الزبائن 
فقط فى سنة ٠١٠١1‏ حوالى 25١‏ بليون دولار فى حين ستبلغ نفقات قطاع الأعمال (؟ , 5) 
ترليون من المعاملات الفورية على الخط المفتوح .)١١(‏ 

هذا الانفجار الهائل فى استخدام شبكة الإنترنت أدى إلى ظهور نماذج جديدة للأعمال 
لم تكن معروفة فى السابق مثل نماذج أعمال شركات ,ع2*1130 ,111322011.60111م 
عاع500) ,!3100لا ,51113 وغيرها. بل إن الشركات الصناعية الكبرى مثل ,1010 
58 ,011 بدأت بوضع خطط لإنشاء أسواق افتراضية لها على شبكة الويب. بطبيعة 
الحال إن ما تقوم به شبكة المعلومات العالمية أصبح واضحا للأعيان: فهذه الشبكة تجلب 
عددا هائلاً من المشترين والبائعين من خلال حوسبة كاملة للمعاملات 11]01112]1011ثل 
5 تستطيع أن تحقق منافع لكل الأطراف وفى مقدمة هذه المنافع خفض 
تكلفة المعاملات لجميع اللاعبين. فمن خلال رسوم بسيطة على المعاملات تستطيع أسواق 
8 تحقيق عائدات سريعة لشركاتهاء ويالتالى يمكن ضمان نمو مطرد فى الأعمال. 


را الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الأول أساسيات الإدارة الالكترونية 


إن استخدام شبكة الإنترنت فى أنشطة المال والأعمال يحقق حزمة من المزايا غير 
المسبوقة فالإنترنت تعنى الوقت الحقيقى 11722 [2ع5 15 ]111161116 والإنترنت تعنى الإطار 
الحر 11312 عع]"1 ومعايرة وقت الانتظار 31311031012311011 171/31112185 بالإاضافة الى 
تأثير الإنترنت على تحسين جودة الخدمة: وتوفير تكلفة وتحقيق العائد المستهدف. 

ويناء على ذلك: ليس هناك أدنى شك بنجاح شبكة الإنترنت فى تغيير القواعد القديمة 
المعروفة حول المنافسة والإاستراتيجية فى اقتصاد المعلومات والشبكات. 

وتعلم منظمات الأعمال والشركات الرائدة فى مجال نشاطها أن النجاح فى الاقتصاد 
الجديد سيكون فى القدرة على صياغة وتطبيق إستراتيجيات تجسير الفجوة بين عالم 
الأغمال المادى و عالم الأعمال الافتراضى (الإلكترونى) سواء من خلال التكامل نين 
أنشطة أعمال الإنترنت 8115111255 111611126 والأعمال التقليدية 111255ذنا8ظ 1130161081 
أو من خلال الانتقال إلى الأعمال الإلكترونية بصورة كلية. 

ويفضل النمو الهائل فى شبكة الإنترنت وشيبكة المعلومات العالمية شهد العالم ولادة 
التجارة الإلكترونية والتسويق الإلكترونى والأعمال الإلكترونية بأبعادها الرئيسية: علاقة 
الأعمال بالآعمال 811512655 10 8115112255: وعلاقة الأعمال بالزيائّنَ -02"') 0] 8115111255 
121 وعلاقة الأعمال بالحكومة 8115157655 10 ]06016111111611 . 


5-7-١‏ العولمك: 
إن من أكبر التحذيات التى تواجه: المجتمع العربى فى هذا العقد هو ظافرة العولة بكل 
أبعادها الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والتكنولوجية وغيرها. وتتجلى هذه الآيعاد فى 
اندماج اقتصاديات العالم واتساع دائرة الاعتماد المتبادل فى أنشطة الأعمال الدولية, 
التجارة الدولية وتكنولوجيا الاتصال بصورة لم يسبق لها مثيل. كما تتضح صورة العولمة 
فى قوة وتأثير صناعة الثقافة والإعلام وتزايد الدور المحورى للشركات الكونية والمتعددة 

الجنسيات: والدولية فى اقتصاد العالم. 

إن من الصعوية البالغة وضع مفهوم منضبط محدد للعولمة التى تعتبر من أكثر المفاهيم 
والظواهر عقلانية وتشكيكاء وعلى الرغم من ذلك يتفق معظم الباحثين أن العولمة ظاهرة 
تاريخية كبرى لها أنماط متعددة الوجوه ومناهج متنوعة الحقول ومخاطر لامتناهية ليس 
فى إعادة إنتاج نظام الهيمنة القديم بل فى إنتاج نظام مهيمن واسع فى متغيراته القيمية 

على امتداد القرن. 
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أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


وقد تبدو العولمة تعبيرا أيدولوجيًا عن اقتصاد الشبكات: أو كما ينظر إليها البعض 
باعتبارها أعلى مراحل التطور الرأسمالى: ورغم ذلك هى فى النهاية ظاهرة تاريخية 
دينامية متطورة. 

وظاهرة العولمة كما يقول روند لويرز رئيس وزراء هولندا الأسبق قد أحدثها محركان 
أوليان: الأول هو الابتكار التكنولوجى فى مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: والثانى 
سيطرة الليبرالية الجديدة (اقتصاد السوق الحرء النمط الاستهلاكى: إعلام الترفيه. 
الخضخصة وما إلى ذلك). وكان من نتائج الغولمة تقلصض سيادة الدولية وتهميش دورقا 
والنتيجة الثانية اتساع ردود الفعل المضادة أو العولمة المضادة من قيل جماعات من 
أوساط ويلدان مختلفة فى العاله!"'). ورغم ذلك. ويغض النظر عن وجهات التفكير المتباينة 
اتجاه ظاهرة العولة ومواقف الآخرين منها سواء كانوا من أنصارها أم من المعارضين لها 
فإن ما يهمنا فى هذا الصدد هو تحليل علاقة العولمة بتكنولوجيا المعلومات والإدارة 
الإلكترونية انطلاقًا من حقيقة أن كثيراً مما يتم التنظير له أو بالضد منه هو حقيقة ماثلة 
للعيان أو صيرورة فى طور التحقيق. 

كما أن أهم محركات العولمة, وأكثر أدواتها تأثيرا تأتى مصادرها من الإنترنت 
وتكنولوجيا المعلومات والاتصال. وبالنتيجة لم تكن للعولمة هذا المدى الواسع والعميق من 
التأثير الجوهرى على المجتمعات الإنسانية من دون ثورة المعلوماتية ممثلة فى الحاسوب 
وشيكات الاتصالات وصناعة الفضاء. يقول ©338) 10117 مدير شركة 1/112108[/566175 
بمستطاع كل فرد أن يعمل لدينا بالمدة التى تناسبه: لأننا لا نحتاج إلى الحصول على 
تأشيرات السفر للعاملين لدينا من الأجانب. فالحكومات ولوائحها لم تعد لها أهمية فى 
عالم العمل ونحن نستخدم من نحتاج إليه ويبصورة خاصة عقول الهند الجيدة التى تعمل 
من دون جهد أو كلل. إن الشركة تتسلم بواسطة الحاسوب طلبات جيدة للعمل من كل 
أنحاء المعمورة» نتعاقد مع العاملين لدينا بواسطة الحاسوب وهم يغملون لدينا بالحاسوب 
ويطردون من العمل بواسطة الحاسوب أيضًا (4'). 

ونشهد اليوم تحول العالم إلى اقتصاد كونى معولم ('') بفضل تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات ذات التقنية العالية والمرونة الفائقة فى التشبيك والحوسبة مما ساعد على 
نشوء السوق الالكترونى العالمى الذى تتبادل فيه المنتجات: والخدمات: والمعلومات بسرعة 
وتلقائية من الصعب تصورها. ولا تزال آفاق التطور والنمو مفتوحة فى كل مجالات العمل 
الإلكترونى فى حقول الإدارة والتجارة والأعمال. 
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الفصل الأول أساسيات الأدارة الإلكترونية 
0-٠-١‏ التغيرات الجذرية المستمرة فى بيئة الأعمال: 

نعيش فى عالم متغير فى كل نواحيه ومظاهره: ويتسارع التغير فى هذا العالم إلى 
الحد الذى تتلاشى قبنة الحدود الفاصلة للزمان والمكان: الواقع والحلم: الملموس 
والافتراضىء أى تتلاشى الفواصل بين ما هو قديم وجديدء وبين ما هى ثابت نسبيا 
ومتحول كيفياء وبين ما هو كائن وما هو صيرورة تكوين وخلق بأنماط ومضامين بنيوية 
جد يل د. 

فإذا أخذنا تكنولوجيا المعلومات نجد أن التغيرات التى أحدثتها فى بيئة الأعمال ليس 
لها حدود وَهى متصاغدة القوة فى التأثير الشامل على المنظمات والأفراد والجماعات. 
واليوم نشهد تحول المنظمات التقليدية إلى منظمات قائمة على المعلومات -1111011112]10 
1620108 23560 كما تستخدم تكنولوجيا المعلومات لخلق تغيرات مهمة فى أنماط 
الْعمل: 

وَقى مقدمة هذه التقيرات تحول المنظمات من الهياكل الهرمية المنضبظة التى توجه هن 
خلال وحدة القبادة والسيطرة إلى متظمات مرنة ويسيطة ومتشسيفة مه التغيرات الداخلية 


والخارجية. 


ويظهر أثر تكنولوجيا المعلومات فى خلق التغيرات الجوهرية فى بيئة الأعمال من خلال 
الطوفان الذى أحدتثته فى منتجات صناعة العتاد والبرامجيات: وشبكات الاتصالات: 
وصناعة الواقع الافتراضى والفضاء وغير ذلك. 

ولا بزال درافق طوفان منتجات التقانة سلاسل مستمرة من التغيرات النوعية الهائلة فى 
كل صناعة ونشاط؛ وفى عمق كل تصميم وملامح كل فن مندمج مع التكواوسه المحوسبية. 
إن سلسلة التغير والتحسين النوعى تبدأ على مستوى المنتجات مثلا من المنتجات المبرمجة 
الى المنتجات الذكية ومن المنتجات الذكية إلى المنتجات الذكية التفاعلية. وعلى مستوى 
تكنولوجيا العتاد. والبرامجيات يزداد الاتجاه التصاعدى نحو التصغير والرقمنة والتعاضد 
الداخلى والخارجى مع تقنيات المعلومات والاتصالات الأخرى. 

وفى الاتجاه نقسه: يرتقى اهتماد إدارات منظمات الأعمال الحديثة بفعل التغيرات 
الجوهرية فى بينّة الأعمال من تركيز الاهتمام على البيانات إلى المعلومات ومن المعلومات 
يرتقى الاهتمام إلى استثمار إدارة المعرفة أو ما يعرف يرأس المال الفكرى ضمن فئاته 
الثلاثة: رس المال الإنسانى: ورأس المال الداخلىء ورأس المال الخارجى. 
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أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 








ومن بين التغيرات الجوهرية فى بِيئّة الأعمال وخاصة فى ميدان المنافسة أن تعمق 
الخيار الإستراتيجى نحو خلق المزيد من التحالفات والاندماجات الإستراتيجية فى الداخل 
والبحث عن المشروعات المشتركة والاستثمار المباشر بغية زيادة فرص النمو من خلال 
الاستثمارات المتنوعة بغية مواجهة المنافسة الكونية الشديدة وتحديات العولمة يكل 
عناصرها وأبعادها. 


هذا هو العصر الذى نعيش ونعمل فيه. عصر التغير السريع والتقدم الهائل على صعيد 
الفكر والعلم والتكنولوجياء عصر قادر على تغيير قواعد لعبة الأعمال بفضل قوى دفع 
حيوية لا حدود لطاقتها. 

ولا نضيف أكثر مما قاله نبيل على فى وصف متغيرات البيئة العالمية حيث قال: "انه 
عصر حثيث الخطى يصنع تاريخه وفق حاصل الجمع الصفرى: سلسلة لا متناهية من 
جولات الهدم وإعادة البناء. ولم يسلم من هذا التغيير أى شىء: حتى الميتافيزيقا لم تسلم 
من تأثير الواقع لصنع عوالم وهمية يقيمها الحاسوب باستخدام أساليب المحاكاة الرقمية, 
عوالم يجويها الإنسان متحررا من قيوده؛ ولذلك فإن أسئلة الوجود الكبرى تطرح نفسها 
من جديد بعد أن آثارتها سكنى الإنسان لهذه العوالم الافتراضية”. (:؟) 

ويعدء آليست تكنولوجيا المعلومات فى بيئّة الأعمال هى قاطرات التاريخ. 


١-؛‏ وظائف الادارة الالكترونية: 

ذكرنا من قبل ان الإدارة الإلكترونية هى منظومة تنظيمية ووظيفية مرنة ومفتوحة 
تتبادل تأثيراتها مع البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة. وبالتالى تعتبر هذه الإدارة حزمة 
متكاملة من العمليات المترابطة للتخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة واتخاذ القرارات وفقا 
لتطليات المواكية والاستخدام المناسب لتقنيات المعلوفات من غتاد حاسوب: ويرامجيات, 
وشبكات اتصال وإدارة فعالة وذكية لموارد المنظمة من البيانات, المعلوماتء والمعرفة. 

ولذلك من غير الممكن وضع الوظائف التقليدية للادارة فى إطار الوسائل والتقنيات 
الحديثة للمعلوماتية لآن هذه الآخيرة قد آثرت بصورة جوهرية فى مضمون العملية الإدارية 
نفسها وفى شكلها وطبيعتها. كما آثرت بعمق فى وسائل وأدوات عمل الادارة يما فى ذلك 
بنية وعلاقات واتصالات التنظيم الإدارى. لهذا فإن الحديث عن وظائف للادارة الإلكترونة 
يجب أن يبداً من نسيان المفاهيم التقليدية للوظيفة الإدارية. ويجب أن يبدأ من نسيان 
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النظريات التنظيمية من هرمية: وتنظيم وظيفىء ومركزية: واتصالات عمودية وآفقية: 
وتفويض للسلطات إلى غير ذلك من مبادئ النظرية التنظيمية التقليدية معا. 

بكلمات أخرى: يتطلب موضوع تحليل وظائف ومهام الإدارة الإلكترونية دراسة آهم 
التغيرات الجوهرية التى طرأت على نظرية وتطبيق الإدارة الحديثة تحت تأثير تقنيات 
وبرامجدات المعلومات والاتصالات. 

هذه التغيرات التى انعكست على وظيفة.الإذارة الالكتزونية فى كما يلى: 

-١‏ الانتقال من متظومات المعلومات المخوسَبة المستقلة إلى متظومات المعلوفات 
المحوسية الشبكية. 

كان من نتائج ظهور المعالجة الموزعة وقواعد البيانات الموزعة أن اتجهت تكنولوجيا 
المعلومات الى مزيد من الانتشار واللامركزية. ونتيجة لانيثاق ثورة الاتصالات تحولت نظم 
المعلومات المحوسيدة التى كانت تعمل فى صورة منظومات مستقلة إلى نظم معلومات شيكية 
تعمل وتستفيد من التقنيات المتقدمة فى مجال شبكات الاتصالات والتيادل الإلكترونى للبيانات. 

لم تعد - إذن - نظه المعلومات كالسايق جزرًا مستقلة عن بعضهاء بل أصبحت اليوم 
نسيجا إلكترونيا يربط بصورة عضوية كل مراكز الإنتاج والتسويق والمحاسبة والتمويل 
وإدارة الموارد البشرية والبحوث والتطوير إلى غير ذلك من المجالات الوظيفية الرئيسية فى 
المنظمة. 

"- الانتقال من نظم المعلومات الإدارية التقليدية إلى نظم المعلومات الإدارية الذكية. 

تستطيع الإدارة الإلكترونية التعامل مع مورد المعلومات التى تنتجها نظم معلومات 
ادارية تحتوى على مكونات ذكية مهمة مثل (قاعدة بيانات ذكية: وقاعدة نماذج ذكية 
ويرامجيات ذكية للتنقيب عن البيانات) وذلك لتشكيل أبعاد وعلاقات جديدة فيما بينها. أآى 
التفكير والرؤية والتعلم والفهم واستنباط المغزى العام من سياق المعلومات المنتجة. 

- الانتقال من نظم المعالجة بالدفعات إلى نظم المعالجة التحليلية الفورية. 

تعتبر نظم المعالجة الفورية ع ع لأووعع210 لون ]لإ 1دححث عدانآ-م0 تطويرا 
نوعيًا لنظم المعالجة بالدفعات التقليدية التى لم تعد تناسب الطبيعة المتغيرة والسريعة 
للأعمال والتى تتطلب تحديفًا مستمرا للبيانات: وإنتاجا مستمرا للمعلوفات. 
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فضلاً عن ذلك» تقدم نظم المعالجة التحليلية الفورية فرصة إضافية للادارة الإلكترونية 
لإنتاج تقارير معلوماتية متعددة وتوفير قدرات الدخول المرن والسريع لأحجام كبيرة من 
بيانات مشتقة من عمليات تخضع مدخلاتها لتغيير مستمر .)'١(‏ 

#- العمل من خلال الشيكات 111112161 و 1/11:8114. 

تعمل الإدارة الإلكترونية فى المنظمات الحديثة من خلال ربط نظم المعلومات يتقنيات 
الاتصالات المهمة مثل شيكات الانترانت 1711131761 والاكسترانت ]1:1183116. 

شبكة الإنترانت - كما ذكرنا فى السابق - هى شبكة المنظمة الخاصة التى تستخدم 
تكنولوجيا الإنترنت والمصممة لتلبية حاجات العاملين من المعلومات الداخلية. ولا يستطيع 
غير العاملين بالمؤسسة من استخدام هذه الشبكة أو الدخول إلى يياناتها كقاعدة عامة لكن 
والعملاء المهمين لاستخدام موارد الشيكة. وياستخدام تقنيةه الحدران التارية 111 
تستطيع المنظمة ضمان أن المستعملين الشرعيين هم الذين لديهم إمكانية الدخول إلى 
الشيكة. 

شبكة المنظمة الخارجية 11131161 على عكس شيكة المنظمة الداخلية 171531161 التى 
تقوم بتجهيز العاملين وأطراف معينين من أصحاب العلاقة أو المصلحة (من خارج 
الشركة) بالمعلومات: فالأولى تصمم بالدرجة الأولى لتلبية الحاجة للمغلومات من أطراف 
شيكة ]111311 هى - اذن - بالتحديد شبكة خاصة 011 /7ااع11 2011721 تَصبَمح لتلبية 
حاجة الجمهور من المعلومات وحاجة المنظمات الأخرى الموجودة فى بيئّة الأعمال. وتشيه 
هذه الشبكة إلى حد بعيد نظام التبادل الإلكترونى للبيانات وذلك من حيث أن كلاً منهما 
يؤسس جسور اتصالات مع المجتمع الخارجى. لكن على عكس نظام التبادل الإلكترونى 
للبيانات الذى يعالج المعلومات المصممة بأنماط مهيكلة فإن شبكة 111861 تستطيع 
التعاطى مع أشكال مختلفة من أنساق الرموز 11125م018): 11113868: كما أن تقنيات 
شبكة 17018164 تعتبر أكثر انفتاحا ومرونة من نظام التبادل الإلكترونى للبيانات. 
باختصار تعتبر شبكات المنظمة الداخلية والخارجية 11153261 ع3 ]11113116 جِزءًا حيويً 
مهما من البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية فضلاً عن كونها قاعدة انطلاق تقنية للأعمال 
الإلكترونية والتجارة الإلكترونية. 


آم الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 





ه- العمل على أساس تقنية حوسبة المزود / الزيون 28 انام تتدهن) "ماع55 / ادن ذان). 
المضيف التى تعتبر أساس عمل شبكات أع12]610: أع1112312: أع8<1132؛: وتقنيات 
الخدمة الالكترونية الفورية. 

بتألف نظام 561371 / ]01122) من الزيون 011174) والمزود (المضيف) 5110617 اللذين 
يرتيطان من خلال شبكة 116117011 ويرنامج خاص 501115356 5060131 يساعد الزيون 
والمزود على تبادل الاتصال بينهم. الزبون هو حاسوب يطلب الخدمة 5617166 من 
حاسوب آخر بسدى فَى بعض الأحيان يأسم الخادم و5217 . المزود أو الخادم “وح انزع 
هو حاسوب يقوم بتجهيز الخدمة المطلوية للزبون تحت ظروف محددة مسيقا. إن معظم 
النظم التى نستخدمها فى كل يوم هى نظم المزود/ الزبون فى الآصل أو هى نظم تعمل 
على أساس البنية التقنية 213110117 للمزود / الزيون. وبفضل هذا النظام يمكن تنفيذ 
حاسوب شخصى 20 يرتبط بحاسوب المصرف (المزود) عبر الشبكة. 

توجد عدة قواعد هادية لتنسيق عملية التفاعل بين الزيون والمزود نذكر منها: 

(أ) عندما يقوم المزود باستلام الطلب من العميل يتولى المزود التآكد من صحة التخويل 
الموجود لدى الزبون ومن مشروعية طلبه. ويعد ذلك يقوم بتقديم الجواب المطلوب أو 
إصدار رسالة تحذير مناسية. ويوضح الشكل رقم (؛) الخطوات الرئيسية للتفاعل بين 
المزود والزيون. 

(ب) يستطيع المزود خدمة عدة زبائن 5615(] 141111016 فى وقت واحد بالمقايل 
يستطيع الزيون طلب الخدمات من عدة مزودات. وعلى الرغم من وحود مخددات رئيسية 
لتلعدد العملاء الذين يستطيع المزود التعامل معهم (بعض النظم تقدم الدعم كلق ء 1١6٠.٠‏ 
زبون) فإن القدرة على التعامل مع غدة زبائن هى الفائدة الرئيسة لهذه التكنولوجيا. 
ويوضح الشكل رقم (5) كيف أن مزودا واحدا يستطيع أن يقدم الخدمة لعدد من الزبائن: 
ويستطيع أيضا زيون واخد أن يتصل بعدد من المزودات لذلك فإن .من الضروزى جدا أن 
تختار المنظمة المزود المناسب الذى يلبى احتياجاتها بشكل صحيح سواء أكان ذلك المزود 
لكاتبها الفرعية البعيدة أو لمقرها المركزى. 
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وبغض النظر عن المعالج أو نظام التشغيل (عكةنتتاء81, '1[/ 91710001/5, ... إلخ) فإن 
نظام المزود يجب أن يكون موثوقًا وسهل الخدمة ويمتلك منابع تغذية قايلة للاستبدال 
الساخن وسواقات قابلة للنزع بسهولة وتبريد ملائم ومساحات كافية للتوسع. 

يحتاج نظام المزود / الزبون إلى برنامج خاص للزيون يسمى 50115336 1110-] رمآ 
الذنى يصمم لجعل النظام سهل الاستخدام من قبل المستفيد النهائى. كما يحتاج البرنامج 
0113/3 831-1581305 الذى يصمم لمساعدة (المبرمجين ومديرى الشبكة) وهو أيضا 
مسؤول عن إدارة البيانات ومنع التكرار والازدواجية وحماية المعلومات من الضياع. 

ويوجد برنامج آخر فى نظام المزود / الزبون يسمى 1110101613156 والذى يساعد كلا 
من الزبون والمزود على الاتصال ببعضهم. ولكونه يقع بين المزود والزبون يُسمَّى بالبرنامج 
الوسطى حيث يقوم بدعم الاتصالات وإدخال البيانات وتنفيذ أنشطة الأمن والحماية لموارد 
الشبكة '""). هذا ومن الجدير بالذكر إلى أن عقد التسعينيات قد شهد نموا هائلاً فى 
حوسبة المزود/ الزيون فى كونها آداة لتحقيق المرونة: والكفاءة: والفعالية التشغيلية, 
والمرونة» والسرعة: والاقتصاد بالموارد وتحسين معدلات النمو فى العائد المتحقق: 
بالإضافة إلى اكتساب عناصر جديدة فى الميزة التنافسية الإستراتيجية. ولا تستطيع أى 
شركة عالمية رائدة فى مجال أعمالها أو صناعتها أن تكون خارج العمل بهذه النظم أو 
التقنيات لأن هذا يعنى الخروج من لعبة المنافسة الكونية التى تطرق أبواب جميع الأسواق 
المحلية يدون استثئناء. 

-١‏ تحول المنظمات من الهياكل المركزية إلى الهياكل المرنة البيئية. 

كان من نتائج تطبيق نظم وتقنيات الإدارة الإلكترونية حدوث تغيير جوهرى فى بيئات 
منظمات الأعمال. لقد تحولت هذه المنظمات مع بزوغ فجر الإدارة الإلكترونية من المركزية 
الوظيفية أو اللامركزية الوظيفية إلى الهياكل التنظيمية المرنة والأيكولوجية المستندة إلى 
المعلومات لا الأحكام وعمل الفريق لا عمل الفرد مهما يلغ من نبوغ وخيرة. 

وقد رافق هذا الاتجاه انيثاق الاقتصاد الجديد: وادارة الشبكات: وتكوين وحدات 
الأعمال الإستراتيجية؛ والتوجه نحو العولمة بالإضافة إلى الاستخدام المكثف للتقنيات 
الحديثة والمتجددة فى مجال إدارة الموارد وتطوير أساليب العمل الإدارى('"). 
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شكل رفم (1) 
الخطوات الرنيسة لتفاعل المزود / الزبيون 





إرسال الطلب الخطوة الأولى 
ع ل 
من خلال الشيكة ١‏ 
فون 60 
مرود ععتاع5 روب 25 

المضيف يسأل هل لدى العميل الخطوة الثانية 

مزود ]ع 5 
الحخطوة الثالية 





مزود لوكا 


الولآ-ععوعرط :[[ظ , لأتنااضع0) 2156 علطا ص[ 5معععناذ قلاع 55 103غقتضرهلص]ا .(2001) 03لا دأمناب 


1- الانتقال من مفهوم الميزة النسبية إلى مفهوم الميزة التنافسية المؤكدة. 

لقد ظل مفهوم الميزة النسبية سائدًا لفترة طويلة ومصاحبا للمنافسة التقليدية 
والأساليب القديمة فى العمل الإدارى. لكن مع المزايا التى تتيحها الإدارة لاسيما توفير 
قدرات تقديم الخدمة الممتازة بصورة فورية ويالوقت الحقيقى للمستفيدين والفنات الأخرى 
ذات المصلحة لم يعد هذا المفهوم كافيًا لحاجات الإدارة وقواعد لعبة المنافسة الجديدة. 

وهكذا ظهر مفهوم الميزة التنافسية الذى يستند إلى قدرات عمل المنظمة مع قوى 
المنافسة الخمسة التى يتكون منها نموذج 01]617آ. قوى المنافسة الإستراتيجية هى شدة 
المنافقيسية 2 السوق: قوة مساومة المجهزينء قود مساومة المشترين» تهدئيدات منتجات 
وخدمات يديلةء: وتهديدات الداخلين الجدد. 
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شكل رقم (5) 
يوضح كيف أن المزود يخدم عدة زياتن وكيف يمكن أن يرتبط زبون واحد بعدة مزودات 





زبون امعدان وير ا زبون أمعزدات0 


سا 


ربون امعنا ؤبِون أرعذا©) 


م 


مرزود ععاع]5 0 .هجا مرود عنام 


(1) 





0 مزوذ 5م5120 #سيم ‏ 





ونون غعزا") 0 


0 


مرود ععاعرد مرود 51 
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وتستطيع الإدارة الإلكترونية أن تحقق تكاملاً شبكيًا أماميًا مع المشترين وتكاملاً 
شبكيا خلفيا مع الموردين بالإضافة إلى قدرات العمل مع المنافسين الحاليين والجدد من 
خلال شدكاتها ونظمها وما تتيحه من أذوات تقنية للتحليل وإنتاج القيمة المضافة للمنظمة. 

لقد أسهمت هذه التغيرات التكنولوجية المهمة فى خلق أسلوب جديد للادارة الحديثة 
يختلف عن الأسلوب السابق. بل إن تقنيات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات قد أسهمت 
فى تغيير مضامين وظائف العملية الإدارية التقليدية من تخطيط؛ وتنظيمء ورقابة» وتنسيق؛ 
واتخاذ قرارات. فلم تعد وظيفة التخطيط كالسابق نشاطًا رسميًا روتينيا يسبق التنفيذ 
ويتم تنفيذه من الأعلى إلى الأسفل مما تغيرت بصورة جوهرية وظائف التنظيم والرقابة 
وأقفات القزازات: 

إن هرم القرارات فى المنظمات الحديثة الذى يستند إلى قاعدة واسعة للإدارة التشغيلية 
فى الخط الأول وحلقة وسيطة مهمة مملة بمستوى الإدارة الوسطىء ونخية محدودة من 
صانعى القرارات فى الإدارة العليا من المديرين التنفيذيين لم يعد يعمل كالسابق. أى لم 
بعد واقفًا على قاعدته التقليدية وإنما أصبح إلى حد ما مقلويًا يقف على رأسه بالضبط 
لعوامل كثيرة أهمها أن تكنولوجيا ومنظومات الإدارة الإلكترونية قد مكنت كل المديرين 
التنفيذيين من الاتصال مباشرة بوحدات التشغيل فى المنظمة من دون المرور بمستوى 
الاذارة الجن 

وبالتالى أسهمت هذه التكنولوجيا فى توسيع نطاق توزيع ونشر المعلومات واتخاذ 
القرارات بصورة فورية فى معظم الآحيان وسريعة مقارنة بالوسائل السابقة. 

كما لم يعد مفهوم الرقابة الرسمية بالصيغة التى تقدمها أدبيات الإدارة الكلاسيكية, 
لآن تكنولوجيا المعلومات وسعت كثيرا من نطاق الرقابة 00121501 01 5031 عبر الوسائل 
الإلكترونية المتنوعة للاتصالات. وعلى مستوى التنظيم لم تعد القوة مرتبطة بالموقع 
الوظيفى أو بالسلطة التى تتيحها الوظيفة وإنما أصبحت تعتمد على المعرفة والكفاءات 
الجوهرية وعع67]اءم00172) ع001) عق ع111011/108؛ فخلقت الإدارة الإلكترونية فنّة جديدة 
من العاملين المحترفين 71/011615 210165510231 ومن صناع المعرفة ع08ه1201:1؟1 
5 المميزين بميلهم القوى نحو الإدارة الذاتية 78أع1/3712 ]561 !*'). 

وبدلاً من التقسيمات الوظيفية التقليدية يقوم تنظيم الإدارة الإلكترونية على مفهوم 
حوسية المنظمة الشبكية 118نأنام]00121) 015211123641011 0ع1115/011 التى تعمل من خلال 
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قوة مهام 10102 12351 لتخطيط وتنفيذ واجبات محددة فى فترة معينة» وعندما ينتهى 
عمل فريق قوة المهام بإنجاز هذه الواجبات ينتقل الأفراد المحترفين فى المنظمة للعمل فى 
مجموعات عمل أخرى. 

ظهور الإدارة الإلكترونية للمنظمة المحوسبة التى تستند إلى شبكات الاتصالات أدى 
إلى انبثاق أدوار جديدة للمديرين بالإضافة إلى وظائفهم التقليدية أو أدوارهم التى 
تصورها 11111120618 مثلا. إن المديرين هم اليوح معالجو معلومات -2]0 10101112)101 
501 ومنسقو معرفة 0001011213]01) ع08ع16411011 ومنقبو بيانات 11111161 1(3]3 
ومبتكرون 11111012601 فى إدارة علاقة المنظمة مع القوى المؤثرة 15ع5]81>61010 فى بيئتها. 

إنهم فى الواقع مهندسون معماريون وصانعو إستراتيجيات. مهندسون لأنّ من أهم 
واجباتهم اختيار منظومة البنية التحتية الملائمة للمنظمة (منظومة حوسية المضيف / 
الزيون 561971 / 011614 مثلا أو منظومات الاتصالات اللاسلكية عةاناااء© / 55وع13/1161 
5 أو غيرها من التقنيات). كما يجب أن يتولى هؤلاء مهمة اختيار معمار 
المعلومات والقرارات المطلوب تدفقها ودعمها. فضلاً عن ذلك. يحتاج المدير إلى رؤية إستراتيجية 
لصياغة علاقة تكنولوجيا المعلومات باحتياجات المنظمة وبفرص وتهديدات بيئة الأعمال. 


0-١‏ مراحل تطوير الادارة الالكترونية على مستوى المنظمة: 

بيدا العمل بالادارة الالكتروندة من مرحلة التخطيط لحوسدة عملبات وآنشطة المنظمة 
الداخلية» ويناء البنية التحتية التقنية للإدارة الإلكترونية المتمثلة فى منظومات المعلومات 
الداعمة للادارة. وهذه المنظومات سوف يتم مناقشتها فى الفصل الثانى ولذلك لن نتعرض 
لها بالتفصيل والتحليل فى هذا المبحث. لكن من حيث المبدأ ترتيط الحوسبة بنطاق واسع 
إلى مجالات تستند إلى تشبيك عتاد ويرامج الحاسوب بعضها مع بعض وتكوين توليفة 
التتعاضد التقنى والوظيفى المفيد الذى يطلق عليه فى أحيان اسم المعالجة 
الموزعة 125ووعع170] 5114 أو معمار المزود والزيون (العميل) 513065 / ]ع1 ©. 

معمار المزود / الزيون لا يفيد فقط فى تشبيك منظومة المعلومات داخل المنظمة وحسب 
وانما يفيد أيضا فى ربط المستفيد النهائى ومجاميع العمل م1701181011] بوسائل 
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إلكترونية تسمح بعملية المشاركة الفعالة بالبرامج وعتاد الحاسوب ومصادر البيانات الأخرى. 
وفى هذه الحالة يستفيد جميع العاملين فى الشبكة المحلية 1.411 الموجودة فى داخل 
المنظمة من استخدام القدرات الجديدة المتاحة من بريد الكترونى 6-1311 لتبادل البيانات 
والمعلومات والاستفادة القصوى من تكئولوجدا المعلومات المتاحة والأجهزة الملحقة بالشبكة 
والتى تساعد فى تقديم الدعم الإلكترونى للإدارة وفرق العمل ومجموعات المشاريع (5'). 

إن من العوامل الجوهرية الحاسمة فى بناء البنية التقنية التحتية للإدارة الإلكترونية هو 
ربط برامج حوسبة الأنشطة والعمليات مع قاعدة الاتصالات الإلكترونية» أو بصورة أكثر 
تكد مع اتصالات البيانات 00111111111116211011) 10318 ذلك لأن الحوسية الشبكية -اع/8 
8م011 110110 تعتمد أساسا على اتصالات البيانات من عتاد ويرامج ونظم التشغيل. 

من ناحية أخرىء مكّنت الحوسية الشبكية التى تستند إلى قاعدة الاتصالات -0011) 
]13 111131103 باعتيارها ركيزة انطلاق أساسية من ريط أنشطة الأعمال 
بنسيج مشترك من العمل الجماعى المتدفق والمبرمج عبر سلسلة متوازية من العمليات التى 
تتطلب التتابع الزمنى والتقنى. 

بمعنى آخرء استطاعت تكنولوجيا المعلومات من تحقيق مرونة فعالة فى منهجية تنفيذ 
الأنشطة والعمليات المترابطة فنيًا ووظيفيًا فى داخل المنظمات. وكان من نتائج تزاوج 
الحوسبة الشبكية والاتصالات الإلكترونية أنْ ظهرت أنواع مهمة من شبكات الأعمال 
وخاصةً شدكة الأعمال المحلية 11ثمآ التى أصبحت ترتبط من خلال قنوات الاتصالات 
الحديثة بشبكات محلية أو دولية أخرى مما خلق ما يعرف بتكنولوجيا الإنترنت. ويمثل 
الشكل (1) صورة مبسطة لمجموعة من شبكات محلية تشكل ما يعرف بالشيكات الواسعة 
للشركة 1601125أء71 وع1م3 11/10 /إ311م00111) من خلال ارتباطها مع شبكات الزباتئن 
(العملاء)»: والموردين: ومجهزى خدمات المعلومات والمنظمات الأخرى الموجودة فى هيكل 
الصناعة أو فى السوق المستهدف. فإذا أخذنا الزبائن على سبيل المثال يستطيع الزبون 
من خلال استخدام نظام التبادل الإلكترونى للوثائق -1211] 0061111176[ ع1املاعع1]آ 
3118 الذى يربط نظم الحاسوب الخاصة بالشركة ينظم المعلومات آو محطات العمل 
من تبادل البيانات والمعلومات مع الشركة المستفيدة. وينطبق الأمر نفسه على الموردين 
ومجهزى الخدمات وغيرهم. 

ويمثل هذا الوضع صورة أولية بسيطة لبداية عمل الإدارة الالكترونية ولتطور عمل هذه 
الإدارة ابتداءَ من مفهوم الحوسبة الشاملة وبناء نظم المعلومات: إلى الانتقال بالحوسبة 
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الوظيقية إلى حوسبة شبكية من خلال استخدام تقنيات الاتصالات وتشكيل أنماط رئيسة 
لشبكات الاتصال مثل الشبكة 1ال.آ. 


وبعد ذلك يتم تطوير عمل الشبكات لخلق ما يعرف بالشبكة الواسعة للشركة التى تعتير 
نافذةٌ للشركة على عملائها والمستفيدين من منتجاتها أو خدماتها. وكما هو واضح فى 
الشكل رقم (7) الذى يمثل مراحل تطوير الإدارة الإلكترونية فى منظمات الأعمال الحديثة. 

وكما ذكرنا من قبل فإن الشبكة الواسعة للشركة عندما ترتبط بشبكة الإنترنت تتحول 
الى ما يعرف بشبكة الإنترانت ]111]183116. شبكة الإنترانت تصمم لتحويل شبكة الشركة 
(أو المنظمة) إلى نظام مفتوح شدبيه بشبكة الإنترنت 

وبمجرد تطوير شيكة المنظمة الداخلية أع12]587 تستطيع الشركة تطوير الشدكة 
الخارجية 177113161 خاصة أن هذه الشبكة تعتير امتداد] قدا واتصالنا للشيكة الداخلدة 
أ1111211. بعيارة آخرى: يمكن القول إن شبكة المنظمة الخارجية التى تستخدم تقنيات 
ويرتوكولات الانترنت والمسماة شدكة أ1]2:11:3116 هى نتاج لأنشطة تطوير وتوسيع شبكة 
أ1111132. بطبيعة الحال: لا يمكن الوصول الى الشبكة الداخلية 171]187261 من دون تطور 
نوعى فى حوسبة الآنشطة الوظيفية التشغيلية فى داخل المنظمة. 

فكلما ارتقت هذه الحوسية وكلما ازداد الاستثمار فى نظم المعلومات المحوسية 
'(والشبكية بحكم طبيعتها) توافرت فرص استخدام تكنولوجيا الشبكات والاتصالات فى 
داخل المنظمة وذلك من أجل إدارة علاقاتها مع البيئة الداخلية والخارجية. وهكذا تعتبر 
الإدارة الإلكترونية قمة الحوسية الشبكية الشاملة لعمليات وأنشطة المنظمة الداخلية 
والخارجية وبصورة خاصة حوسبة وتشبيك الأنشطة المولّدة للقيمة المضافة فى داخل 
المنظمة. 


تأسيسا على ما تقدّم فإن الخاصية الجوهرية المميزة لنموذج الإدارة الإلكترونية فو 
الشبكية تلم مميو0 ا وْ المنظمة الشيكية 5 فى قالة 0 99 نسيج 
وينعكس هذا الطابع الشيكى على تعدد أبعاد وأوجه المنظمة فى علاقاتها مع المستفيدين 
والأنشطة ينذا 
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أما عن عنصر الوقت فيفضل استخدام نظم وآدوات تكنولوحدا المعلومات والاتصالات 
تقوم المنظمة بتنفيذ معظم أنشطتها وعملياتها على الخط 21116() وبمستوى عال من 
الكقائة وامرءج والشفاضة. 

وأما عن توليفة الموارد والآنشطة فمن الملاحظ عدم وجود حدود واضحة بينهم وذلك 
بحكم طبيعة المنظمة التى تعمل فى صورة نظام اجتماعى اقتصادى مفتوح ويدون حدود 
تذكر. ومن ثم تكون متحررة من القيود البيروقراطية وآكثر قدرة على الحركة والاستجابة 
السريعة لحاجات الزبائن. 

ويصبح جوهر عمل الإدارة الإلكترونية هو بناء القدرة على تكوين شراكة ديناميكية بين 
الأآصول المعرفية المتاحة والمعرفة الجديدة التى يتم توليدها حسب رأى 7270:1313 من خلال 
عملية لولبية تفاعلية بين المعرفة الضمنية والصريحة 1314 © ]1161م«8 وياستخدام نظم 
إدارة المعرفة 5135]61125 11311386117624 ع08ع111011 التى تعتبر من أهم أدوات الإدارة 
الإلكترونية ""). 


شكل رقم (5) 
ارتباطات شبكة الادارة الالكترونية 





متظمات أخرى .سيت 
المصدر: 
5 ,ساجم] :#معمدعلطن) ,"وترع]كلزت 0 10 رزاع نالمعامآ" .(1997) .ذف جعررول ررعارظ'(0) 


لدي عا إل يقر .. 


بيب يي ليييح ب 0 
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شكل رفم (17) : 
مراحل نتطوير الادارة الالكترونية فى منظمات الأعمال الحديثة 





970 ط 22-3327-7255 تت ما اا ااال‎ ١“ 
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الفضل الثانى 
البنبة الشبكية للإدارة الالكترونية 


الفصل الثانى البنية الشبكيه للادارة الإلكترونيةه 


>< يو 


امك نيع : 

يهتم الفصل الثانى بتقديم تحليل معمق للبنية الشبكية للإدارة الإلكترونية وتطور نظم 
وتقنيات هذه الشبكة انطلاقًا من نظم التبادل الإلكترونى إلى شبكات الإنترنت. شبكة 
المنظمة الداخلية ]112113116 وشيكة المنظمة الخارجية ]1583113136. ويرافق تحخليل البندة 
الشبكية للادارة الإلكترونية دراسة عناصر البنية الشبكية وبصورة خاصة تكنولوجيا 
المزود/ الزيون: تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهائى وتكنولوجيا لامركزية الحوسبة 
والمشاركة بالمعلومات. 

ا يركز الفصل على مناقشة شبكات الاتصالات (لاشضكل أع2ةتتاصلء أعممةتاءط) 
وإستراتيجيات تطويرها ومجالات تطبيقاتها ودورها المهم فى بناء النموذج الشبكى للإدارة 
الإلكترونية التى تمثل فى الواقع تجسيدا لحوسبة متكاملة وشاملة للعمليات الداخلية 
والخارجية فى منظمات الأعمال. 


؟"-١‏ البئيةالشبكية للإدارة اللا لكترونبك: 

لم تظهر الإدارة الإلكترونية من فراغ: وإنما جاءت نتيجة تطور موضوعى يمتد إلى 
العقود الخمسة الأخيرة التى كانت من حصة القرن الماضى. أآما مقدمات الإدارة 
الإلكترونية فتتمثل فى انتشار استخدام نظم الحاسوب فى أنشطة الآعمال منذ نهاية عقد 
الخمسينيات والستينيات حيث وجدت معظم المنظمات والمؤسسات العامة آن استخدامها 
للحاسوب سيعنى الإسراع فى إنجاز الأعمال واختصار للجهد والوقت والموارد. وكان من 
نتائج تطور استخدام نظم الحاسوب والاتصالات ظهور نظم التبادل الالكترونى للبيانات 
5< ]103 216110212 لنقل البيانات والرسائل الهيكلية بين الآطراف المستفيدة. 
أى أن تطبيق التبادل الإلكترونى للبيانات انيثق عن الحاجة الملحة لتطوير عمل المؤسسة 
الواحدة وربط فروعها بشبكة اتصالات كمرحلة أولى: ومن ثم ربط المؤسسة أو المنظمة مع 
منظمات آخرى لتبادل البيانات والمشاركة بالمعلومات والموارد الآخرى. 

وكان هذا الأمر يعنى بالنتيجة خروجا بوظائف وأدوار الحاسوب من الغرف الكبيرة 
المغلقة إلى الخارج من خلال شبكات تبادل البيانات التى نجحت فى تحقيق قيمة مضافة 
من خلال أنشطة تبادل ومعالجة وتوزيع المعلومات بين المستفيدين وشركاء الأعمال. 


وهكذا نستطيع القول من دون مبالغة إن ظهور نظم وشبكات التبادل الالكترونى 
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للبيانات كانت المهاد المادى والتقنى لولادة تكنولوجيا الإدارة الإلكترونية وانبثاق وظائفها 
وأدوارها الجديدة المرتبطة بصورة جوهرية بالتقنيات الشبكية الجديدة وخاصة منظومات 
شبكات الإنترانت ]1111123116 والاإكسترانت ]13113116 وفضائها الرقمى الإانترنت بالإضافة 
إلى مكونات البنية التقنية والتحتية لتكنولوجيا المعلومات. على هذا الأساس سوف يتم 
تناول هذه الآنماط التقنية الشبكية فى المباحث القادمة باعتبارها عناصر تكوينية لا غنى 
عنها فى معمار الإدارة الإلكترونية. 


١-1-7‏ التبادل الالكترونى للبيانات: 


يعرف التبادل الإلكترونى للبيانات على أنه "انتقال مجموعة من الرسائل المهيكلة بموجب 
معايير متفق عليها من حاسوب إلى آخر مستقل عنه بصورة الكترونية ومن دون الحاجة 
للتدخل البشرى ('). 
وبناء على هذا التعريف فإن أهم خصائص التبادل الإلكترونى للبيانات 11(1 هى: 
-١‏ أن الرسائل المتبادلة بين المرسل والمستلم يجب أن تكون هبكلية 1110 51111. 
؟- أن البيانات المتيادلة هى بيانات هيكلية بموجب معابير محددة متفق عليها 513110123101260. 
؟- أن بالإفكان تبادل البيانات بين المرسل والمستقبل بغض النظر عن الاختلاف بين 
المؤسستين ونوعية الأجهزة واليرمجيات المستخدمة بين كل منهما -17 116261011ميمر 
ع6 . 
:- أن تبادل البيانات يتم بشكل إلكترونى دون الحاجة إلى تدخل بشرى أو استخدام 
أوراق لإالوعتصموعع1ع ('), 


ويلاحظ من التعريف أن التبادل الإلكترونى للبيانات يتضمن البيانات الهيكلية أو 
الرسائل المعيارية ('). فقط مثل (بيانات, مستندات الشحن أو البيان الجمركى) لآن هناك 
وسائل أخرى إلكترونية لتبادل الرسائل غير الهيكلية وغير المعرفة مسبقًا من قبل الطرفين 
مثل البريد الإلكترونى ورسائل الفاكس التى لا تدخل ضمن تعريف التبادل الإلكترونى 
للبيانات. بطبيعة الحال فإن تنفيذ نظام التبادل الالكترونى للبيانات يتطلب توافر مستلزمات 
أساسية هى: وسيلة الاتصال اللازمة للربط بين المشاركين فى الشبكة: ومعايير التبادل 
الإلكترونى للبيانات 5131103105 18101: واليرمجيات التى تمكن من تبادل البيانات 
الإلكترونية ع501]1:35 1511311118 21(1 وأخيرا الإطار القانونى 112161011 1[وع6.](؟). 





7 الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثانى البنية الشبكية للادارة الإلكترونية 
١-١-١‏ شيكة الانترنت: 

هى عيارة عن شبكة كونية للمعلومات تضم حزم قائلة متداخلة من آلاف الشيكات 
المحوسية المورّعة فى مختلف أنحاء المعمورة (*). وهى بحق أم الشبكات المحوسبة فى العالم. 

تحتوى شبكة الإنترنت بالإضافة إلى حزم الشبكات المحلية على عدة ملايين من 
الحاسبات المضيفة 101615م00111) 11056 التى ترتبط بقنوات اتصال مثل الكيبلات أو 
الآلياف الضوئية وغيرها. وترتبط الشبكة بالأقمار الصناعية ويدونها لا تعمل هذه الشبكة 
على هذا المستوى من الكفاءة العالية والفعالية. 

لقد تطووت كتيكة الإنتزتت فى صوء الفاجة الى إيجاد .طزيقة تتخاطب فيه الشيكات 
المحلية بعضها مع بعض. وقد تم ذلك باستخدام مجموعة من معايير الاتصال التى تدعى 
(570]0601). ويتولى بروتوكول الإنترنت 17 تجزئة الرسائل الإلكترونية إلى حزم بيانات, 
كما آنه يتحكم بتوجيه البيانات من المرسل إلى المستقبل. وينضوى بروتوكول الإنترنت 
تحت مجموغة معايير التحكم بالإرسال/ بروتوكول الإنترنت 1072/17 لإثاحة الاتصالات 
عبر الشيكة:. بالإضاقة الى اذلك. تسناعد وكات النتاء الأتاسنة للإاتترنت مكل تكتولوجنا 
عتاد تحويل الحزمة 11315016315 511111128 - أعكا83آ حوسبة المستفيد النهائى/])01122) 

,]نم0011 5613761 فى تكوين القاعدة التقنية للانترنت .)١(‏ 

إن الجزء الأهم والأكثر نموا فى شبكة الإنترنت هو الشبكة العنكبوتية العالمية التى تعرف 
اختصارا (/11/7771) تحتوى على معلومات معروضة فى تنسيقات نصية وبيانية وتسجيلية 
مرئية وسمعية: ويتم تخزين مواقعها فى التنسيق 1111/41 وهى لغة ترميز النصوص 
التشعبية التى تدعم ارتباطات المواقع وعملية الانتقال من الصفحة إلى أخرى بسهولة. 

تطورت شبكة الويب بعد سنوات غديدة من لهوز الإنتزنت» فبيئما بدا تطور الإنترفت 
منذ بداية الستينيات لم يُخْترع الويب قبل ١9449‏ - 1991م من خلال الجهود البحثية 
الحثيثة للدكتور عع.آ - 86112615 11113 من '20124011] 5عاقنقط ع1اع1)نه8 دعم صاناط 
المعروف باسم 011611 بعد إسهامات مهمة لباحثين من آمثال تاعناظ نة/أعصصة/ا 
(1945) و (1960) 5161508 160 الذين اقترحوا طرقا جديدة لتنظيم المعرفة الإنسانية 
وحوسبتها. ويناء على هذه الأفكار المهمة قام دكتور ©6.آ وزملاؤه فى 00181811 بتطوير 
النسخ الأولية من 1112411 ,11117 7'). وتقدم الشبكة العالمية (181888) خدمات كبيرة 
ومتنوعة إلى حد أن التقديرات الحالية تشير إلى أن 45 من حركة المرور عبر الإنترنت تتم 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 0١‏ 


ألبنية الشبكية ثلادارة الإلكترونية الفصل الثانى 





أنساق الرَمَُوَز المختلفة (4), 
العقد ونظم الحاسوب المضيفة عبر الشبكة والتى تشكل بمجملها القاعدة التقنية الوطنية 
للاتصالات التى تتكون من عناصر مهمة نذكر متها ما يلى :)١(‏ 


أ- الشبكة العمومية للهاتف 1257177: 

فى الشبكة الاعتيادية للاتصالات الصوتية باستخدام خط الهاتف وجهاز موده 
(110065) فى موقع كل من أطراف الاتصال: وذلك فى الحالات التى لا'قستوجب سرعة 
عالنة للاصمال عقن مخاقاف معفولة كفمنيان ويفكن لففنا بكار وي يعن ع 
لتيادل البيانات عندما تكون الحاجة إلى الاتصال مستمرة ولمدة طويلة. ومع بروز مشاكل 
فى هذا النوع من الاتصال ظهرت الشبكة الرقمية للخدمات المتكاملة -ّع5 0ع]12عع121] 
211011[ 10181121 105 ضمن الشيكات العامة وهى خطوط أكثر كفاءة وتوفر سرعة 
فى الاتصال تزيد على سرعة الخطوط التقليدية وتسمى خطوط [15101. 


ب- الشبكات العمومية للبيانات 2510211: 

هى شبكات قل استخدامها مع انتشار الإنترنت وادخال خدمات خطوط الشبكة الرقمية 
للخدمات المتكاملة على الشبكة العمومية. وتستخده عادة بروتوكولات قياسية لتيادل 
البيانات وكفاءة هذه الشبكات أعلى من كفاءة شبكات الهاتف التقليدية. 

إلا أن أهم العيوب الرئيسية لشبكات 2851011 (وآيضا لشبكات 251171 و 151(11) هو 
أنه سيستوجب مستقبلاً أن يكون نظام الحاسوب جاهدًا لاستقبال البيانات فى نفس وقت 
إرسالها من قيل المرسل وهذا يسبب العديد من المشاكل وذلك يسبب اختلاف المواقيت بين 
موقع جغرافى وآخر. 


ج- شبكات القيمة المضافة (174715): 


تقدم بعض شركات القيمة المضافة للبيانات تسهيلات متنوعة لمستخدمى التبادل 
الإلكترونى للبيانات. فبالاضافة الى الشبكة توفر هذه الشركات البرمجدات اللازمة لخزن 
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البيانات ودفعها الى النقطة المقصودة على الشيكة بشكل حزم بيانية 5]ع1361 يتم 
استقبالها وفك الحزمة إلى بيانات المحتوى الأصلى المقصود. 

ومن أهم المزأيا الأخرى لاستخدام هذه الشيكات إنها تختصر عدد وصلات الاتصال 
المنشودة: ومن ثم توفر كفاءة وموثوقية أعلى مقارنة بالشبكات العامة. ولكون هذه 
الشبكات محكمة أمنيًا وغير معرضة للمتسللين فإنها مناسبة لتطبيقات التبادل الإلكترونى 
التى تتطلب درجة عالية من السرية والخصوصية فى التداول. لكن المشكلة الرئيسة لهذا 
النوع من الشبكات هى التكلفة العالية لنقل البيانات مما يجعلها غير مناسية للشركات 
الضغدرة واللتويتطة: 

تأسيسا على ما تقدم: يمكن القول إن شبكة الإنترنت هى شبكة الشبكات التى ترتبط 
فيها نظم الحاسوب بالشبكات الإقليمية وبنظم الشبكات العالمية ذات التقنيات العالية. 
ولذلك تتسم شبكة الإنترنت بخصائص فريدة تميزها عن أنماط التكنولوجيا المعلوماتية 
الأخرى. من هذه الخصائص نذكر أن شبكة الإنترنت تقوم على تقسيم المعلومات إلى حزم 
محددة تتيح نقلها يشكل سريع إلى عنوان محدد ويشكل عشوانى مما يوفر مشاركة 
العديد من الجهات والأشخاص للوصول إلى المعلومة نفسها على الخط نفسة وفى الوقت 
نقفسة شعا لسبعة وفقدرة خظ الآتصال: كما تعقو الآتثرثت ومبيلة اتحمال ذكية فى الؤقت 
الحقيقى لاستثمارفا واستخدامها تكنولوجيا الذكاء الضناعى فى الاتصالات ومعالجة 
وتخزين وتوزيع البيانات والمعلومات. السمة الأخرى للإنترنت هى أن مواقع الإنترنت يمكن 
أن تدار أو تستضاف من أى مكان بالعالم وبغض النظر عن مكان صاحب الموقع ويمكن 
للمستخدم أن يدخل إلى الخط أو إلى النظام الخادم من أى مكان بالعالم آيضا!"'). بهذا 
المعنى. يمكن القول إن شبكة الإنترنت قد تجاوزت بقوة حواجز الجغرافيا وحدود المكان 
والزمان. فيدلاً من المكان أصبح لدينا الفضاء الرقمى ويدلاً من الزمان العادى أصبح 
لدينا زهان الإنترنت مما جعل كل قنىء فى الإدارة والأغمال والتجارة قبل الإنترنت مختلقا 
بشكل جوهرى عن الأعمال ادارة الأعمال فى عصر واقتصاد المعرفة والانترنت. 


"-؟ الادارة الالكترونية والانترتت: 


إن الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية كانت قبل ظهور شبكة الإنترنت فى مرحلة 
تطور خطية بطيئة لكنها قفزت الى مرحلة نوعية بفضل استخدذام تكنولوجيا الإنترنت لتمثل 
أهم ظاهرة تاريخية وتكنولوجية رافقت ولادة القرن الواحد والعشرين!''). أما عن التجارة 
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الإلكترونية والمصارف الإلكترونية والخدمات الإلكترونية فقد ولدت فى بِيمّة الإنترنت 
وتطورت مع تطور استخدام شبكة الإنترنت والويب .)١5(‏ 

لقد غيرت شبكة الإنترنت قواعد العمل فى عالم الأعمال: بل غيّرت أم الشبكات قواعد 
لعبة الأعمال لأنها مكنت قبل كل شىء من استثمار الفرص المتاحة فى بيئّة تكنولوجيا 
المعلومات لتحقيق نمو مطرد ومكاسب كبيرة. 

ولشبكة الإنترنت والويب آهمية كبرى فى بناء عالم الإدارة الإلكترونية فى ظل الاقتصاد 
الرقمى الجديدء اقتصاد المعرفة: لاعتبارات مهمة نذكر منها على سييل المثالث لا الحصر 
ما يلى من الأسياب: 
-١‏ إن شبكة الإنترنت هى أم كل شبكات الاتصال الأخرى (,]8:]58326 ,]1011306 لالشرآ). 
؟- تعتبر شبكة الإنترنت الفضاء الرقمى للادارة الإلكترونية وهى أيضًا قاعدة الانطلاق 

التقنية لها 212]1013111 16611111231 ولآنشطة الأعمال الالكترونية والتجارة الإلكترونية. 
"- شبكة الإنترنت وسيلة الإدارة الإلكترونية لبناء المنظمة الشبكية فى الاقتصاد الشبكى. 
؛- شبكة الإنترنت هى أيضا وسيلة الإدارة الإلكترونية للولوج إلى السوق الكونى والاندماج 

فى أنشطة الأعمال الكونية لتلبية احتياجات الزبائن والمستفيدين فى كل زمان ومكان. 
ه- وأخيرا تعتبر شبكة الإنترنت أساس خيارات تطوير تكنولوجيا الاتصالات والشيكات 

وتحويل منظمات الأعمال والمؤسسات الاقتصادية والاجتماعية إلى منظمات مرنة 

ومفتوحة تستند إلى المعرفة. 


؟ -5 عنا صر البنية الشبكية للإدارة الالكترونبك: 

ناقشنا فى مبحث سابق القاعدة التقنية للاتصالات التى تحتاج إليها الإدارة الإلكترونية 
للانطلاق بآنشطتها وعملياتها. وفى المباحث التالية سيتم دراسة عناصر البنية الشيكية 
التى يمكن تلخيصها بآم الشبكات (الإنترنت)؛ الشبكات المحلية ال.آ1: شبكة الإنترانت 
11111311 وشبكة الإكسترانت 18111317©1: وأى منظومة إلكترونية تقدم الخدمات المباشرة 
للزيائن الموردين: المجهزين أو الأطراف المستفيدة الأخرى. هذه العناصر ترتيط أيضا 
بآنماط حديثة من التكنولوجيا المعلوماتية مثل: تكنولوجيا (المزود)/ الزبون: تكنولوجيا 
حوسبة المستفيد النهائى: تكنولوجيا لامركزية المعالجة والمشاركة بالمعلومات والتى سيتم 
دراستها قبل الإطلالة على عناصر البنية الشبكية المذكورة آنقفًا. مع العلم أن الأنماط 
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الحديثة لتكنولوجيا المعلومفات لا تغمل فى فراغ: وتحتاج إلى فضاء رقمى للاتصالات تجسده 
شبكة الإنترنت. وهل غير شبكة الإنترنت من يستطيع أن يتيح فرص تطوير واستخدام 
التكنولوجدا الشبكبة الفائقة القدرات والتقنيات العالية وتوظدفها لحاجات منظمات الأعمال. 
ولهذا السبب خاصة يأتى ذكر الإنترنت باستمرار فى كل فصول ومباحث الكتاب وليس 
فقطافى اللبْحَت الكامى يمتاقشة الدوز الاستراقضهى الكترتت فى الأعنال الالكتزوة: 


فيما يتعلق بتكنولوجيا المعلومات المرتبطة ببنية الإدارة الإلكترونية نورد ما يلى: 


١-9-١‏ تكنولوجيا المضيف (المرود ) / الزيون '(ع010صداعع1' "رع نترع5 /أدرم011): 
تعتبر حوسبة (المزود/ الزبون) من أهم التطورات النوعية فى عتاد ويرامج الحاسوب 
ومن بين الآدوات الثمينة التى إذا ما استخدمت بصورة صحيحة فإنها تساعد على تنفيذ 
وظائف الإدارة الإلكترونية بكفاءة وفعالية. إن وظائف الإدارة الإلكترونية هى فى جوهرها 
توجيه وتنفيذ الأعمال بالوسائل الإلكترونية وتخطيط وضبط تدفق أنشطة الأعمال مع 
المستفيدين من الزربائّن أو الموردين أو الوكالات والمنظمات ذات العلاقة. وهذا بالضيط ما 
تستطيع أن تتيحه تقنيات حوسية المزود/ الزيون التى تريط المنظمة بالمستفيدين 
ومجموعات المؤثرين» وتسمح أيضا بتكوين نوع من المشاركة البينية والمرنة بالمعلومات 
وفى حقيقة الأمرء فإن كل الأنوا ع الرئيسة لتكنولوجيا شبكات الاتصالات بما فى ذلك 
تكنولوجيا شبكة الإنترنت هى بصورة أو بأخرى تطبيق أو تجسيد لتقنية حووسبة (المزود)/ 
الزبيون 11]1118م00171) تزع نكاع5 /112111ن) . 
لوجود قوى ديناميكية محفزة هى: 
ب- المزايا المكتسبة نتيجة التصغير والرقمنة فى تكنولوجيا المعلومات. 
ج- التكلفة العالية لتشغيل وصيانة منظومات الحاسوب كبيرة الحجم وخاصة للشركات 
الصغديرة أو المحدودة الأعمال. 
بالنسبة للعامل الأول تعتير ثورة الحاسوب الشخصى التى انطلقت فى عقد الثمانينيات 
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ونظم المعالجة الموزعة (أو المنتشرة) 5(/5]6215 55128ع2700 10151111]60. فالحاسوب 
الشخصى الذى تضاعفت قدراته. وسرعة معالجته ومساحة تخزينه بدالة خطية مطردة 
تحول إلى وحدة معالجة تكوينية وأساسية لبناء نظم المعلومات المحوسبة أو لتصميم النظم 
المتكاملة 575167215 11116813160 أو تشكيل شبكات الاتصال. بل لقد حل الحاسوب 
الشخصى )7 محل منظومات الحاسوب المتوسطة والكبيرة فى معالجة البيانات وتنفيذ 
مختلف الأنشطة الحاسويية: مثل استخدامه كمحطات عملء أو معالجة: أو محطات طرقية 
لاستقبال وإرسال البيانات والمعلومات: وأخيرًا استخدامه الواسع ليكون نافذة مطلة على 
تكنولوجيا الانترنت وآدوات الاتصال الأآخرى. 

الي ا ع التَصعن ا لنتجات تكتواوجيا المعلومات. إن 
النقال» الهاتف المحمول؛ ومعالجات بنتيوم وغير ذلك من التقنيات قد آدى إلى خلق نوع من 
الاندماج البنيوى بين تكنولوجيا المعلومات من جهة, وكل الأنماط الرئيسة الأخرى من 
التكنولوجيا. فيفضل التصغير أصبح من الممكن تطوير وابتكار أجيال جديدة من 
التكنولوجيا الحيوية: وتكنولوجيا الفضاء وتكنولوجيا المواد: والمنتجات الإلكترونية على 
اختلاف ألوانها وتجددها. وللتصغير التكنولوجى فائدة ذاتية فى داخل عالم المعلوماتية 
فى داخل منظومة عتاد الحاسوب أو نظم تشغيل شيكات الاتصالات. 

ومع التصغير أثْرت الرقمنة فى كل أنساق الرمور وخرجت إلى الوجود تكنولوجيا 
الوسائط المتعددة التى جعلت من هذه الرموز كا متدفق من سلاسل الصفر والواحدء: 
أى الى أقصى درحات التجريد الرياضى والمنطقى. ويذلك تعتير الرقمنة آخر صبحات 
الإنتاج الرأسمالى حيث جنبته كثيرا من قيود المكان والزمان والعمالة والمواد الخاه (1). 
شىء فى فى العالم اليوم لآ يمكن التعبير عنه بالأرقام أو تحويله إلى أزقام ما فى ذلك أنساق 
الرموز اليسيطة والمعقدة. 

العامل الثالث له صلة بظاهرة انخفاض مبيعات منظومات الحواسيب الكبيرة نتيجة 
التكلفة البافظة التى تتحملها الشركات نتيجة شراء وتشغيل وصيانة هذه المنظومات. لقد 
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معدي العيد الذي عاودبفية تورات الحائمزي لكبو قري عرش :شدداغة اهاسنت :6د 
فرضته شركة 11811 قى عقدى الشتينيات والسبغيتيات. قبدلاً من هذه النظم الكنيرة 
يمكن العمل بآجيال الحاسوب المتوسط الحجم (مينى كمبيوتر) والمزودات (ذات التقنية 
العالية) بل ويمكن الاكتفاء بالحاسوب الشخصى فى حالات معينة. أى لم يعد للحاسوب 
الكبير الذى يملا مساحة واسعة من المكان ويتطلى خيرات وتكاليف تشغيدلية عالية المكانة 
التى كانت فى السابق حيث ظهر عمليا أن بإمكان معظم المنظمات الصغيرة والمتوسط 
الحجع اق متف عن هذا القو ردن الخوا صب 

تكنولوجيا المزود/ الزبون هى منظومة تعمل بعنصرين آساسيين: حاسوب المزود أو 
الخادم الذى يقوم بتجهيز الخدمة المعلوماتية المطلوية إلى الزيون: وحاسب الزيون ]01127) 
الذى يطلب الخدمة المعلوماتية أيًا كان نوعها من المزود وبمساعدة برنامج خاص ومن 
خلال شبكة اتصال ١*١‏ عازه نجاء]! ]0011011112 أو على الأآقل قناة اتصال. على 
سبيل المثال يمكن باستخدام الحاسوب الشخصى.ء ')2 أن يطلب من المزود (وهو 
الحاسوب الذى يحتوى على مجلد بالملفات ذات العلاقة) معلومات شخصية عن أحذ الآفراد 
الفامقوت فى الشبروكة: .هذا الطلب حننقل كين القبيفة إلى الزه الدع سسشكفيي إلى ذلك 
بعد التاكد من مشروعية الطلب ووجود التخويل الرسمى بذلك. 

وبالمعنى نفسه. يستخدم نظام المزود/ الزبون لتسهيل دخول العميل إلى المعلومات 
الخاصة بحسايه المصرفى من حاسوب المنزل أو طلب أى خدمة مالية أو مصرفية يحتاج 
إليها العميل. وبالتاكيد توجد منات الأمثلة فى الحياة العملية ومن واقع الأعمال يستعان 
من خلالها بتكنولوجيا نظم المزود/ الزبون التى تتميز قبل كل شىء بمرونتها العالية 
عاطلءعا؟ تراطعز1؟ وباستجابتها الراقية والفورية. إنها بحق نظم المرونة العالية 
والاستجابة السريعة 35/506115 1568570115112. أن نظام الحجز لسلسلة فنادق حياة 
أ1101 111/246 التى تستند إلى تكنولوجيا المزود/ الزيون أتاحت للشركة ميزة تنافسية 
مؤكدة تقوم على حزمة من عناصر المناقسة آهمها المرونة العالية. والاستجاية السريعة 
والكنعة المسكاوق. الشركة قتادى تيناع لاه متكا وعم للوكلة 
الدخول الى نظام حجز الشركة لفحص الغرف المتاحة فى هذه الفنادق وتنفيذ الحجز 
الكتروننا وى :القوىا لأى غرقة مباعة من 2++.:8 غرقة موكودة فىافتائق الشركة المودءة 
فى أنحاء مختلفة من العالمخ. اكبل الاستحداع التكلاع كان الكل البق دقام حجر اسل وحن 
الآمر يبتطلب استخدام الهاتف أو الفاكس بين القنادق للقيام يهذه المهمة. ولنا أن نتصور 
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حياة عائدًا نحو )٠١(‏ مليون دولار سنويًا مع تخفيض تكاليف حجز الغرف إلى مبلغ يصل 
إلى (؟) ملايين دولار بالسنة (*'). 

من المزايا المهمة الأخرى لتكنولوجيا المزود/ الزبون هو أن هذه التكنولوجيا تتيح 
إمكانية إدخال البيانات إلكترونيا وتجهيز المعلومات للمديرين وصانعى القرار بصورة 
فورية وعلى الخط المفتوح. أيضاء تسهم تكنولوجيا المزود/ الزبون كما أشرنا من قبل فى 
إجراء تخفيض جدى بالتكاليف التشغيلية: ويالتالى فى إجمالى التكاليف المترتّبة على 
العمليات. وتنعكس شذةه المنزة بالذات فَئ تحقيق معدلات ثمو جندة للمنظمة علي مستوى 
الحجم: والنشاطء والأرباح: وتحسين الاستجابة التنظيمية للبيئة ومتغيراتها. 


2-١-7‏ تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهاتّى 11]1215م0017) :مء1110-1[5: 

حوسية المستقيد النهائى تشير إلى الحالة التى يستطيع فيها المستفيد النهائى من 
المشاركة الفعالة فى تطوير نظم المعلومات واستخدام تطبيقاتها .)١١(‏ وقد بدأت هذه 
التكنولوجيا فى نهاية السبعينيات واستمرت بالنمو فى الثمانينيات والتسعينيات باعتبارها 
مدخلا متتمايزًا عن المذاخّل اللتقليدية سواء فى تظوير التظ. أو فى 'اسككمان مؤاردقا 
بصورة كفؤة وفعالة. 

يطبيعة الحال؛ إن من غير الممكن ظهور مثل هذه التكتولوجيا فى السايق أو حتى 
استخدامها من قبل المستفيدين لأسباب تتعلق أولاً وقبل كل شىء بالحدود الضيقة للقدرات 
التكنولوجية التى انعكست على عمليات المنظمة الداخلية والخارجية. أما اليوم: فللمنظمات 
القدرة على تحقيق التكامل الالكترونى 1111681211011 18:160]10111 بدرجة غير مسيوقة على 
الإطلاق. حيث لم تعد العملية الوظيفية أو نشاط الأعمال الجوهرى (والأساسى) يتم فى 
داخل الوحدات التنظيمية بصورة منعزلة ومستقلة نسبياء وانما فى داخل وعبر كل 
الوحدات التنظيمية؛ وبين المنظمة والمؤثرين والمستفيدين منها أيضا .)١"١‏ 

تكنولوجيا حوسية المستفيد النهائى وآنماط آخرى من تقنيات المعلومات قد أسهمت 
بصورة فعالة فى تخفيض التكاليف التشغيلية والمصاريف الإدارية فى المنظمات الحديثة. 
فضلاً عن إنجاز الأعمال بسرعة ودقة عالية وتعظيم الأرياح وتحسين نوعية الخدمة المقدمة 
للمستفيد النهائى. 
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ولتوضيح كيف تسهم تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهائى فى خفض التكاليفء نذكر 
مثلا أنه منذ استخدام الصراف الآلى (4:1731) فى سنة ١191م‏ تطورت هذه التقنية حتى 
وصل عدد المعاملات المنفذة فى سنة 1905١ح‏ إلى (/1.1) بيلون معالجة قامت بها ٠..١؟١‏ 
محطة موجودة فى الولايات المتحدة الأمريكية. وفى دراسة لهذه التقنية تمت فى سنة 
17 لوحظ أن كل عملية معالجة تتم من خلال الصراف الآلى 471/1 تَكلّف (؟؟) 2015© 
فقط فى حين أن كل عملية معالجة تتم من خلال أمين الصندوق تبلغ تكلفتها .5)١.٠1(‏ 

إلى جانب تأثير منتجات تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهائى أتّرتَ التطورات النوعية 
فى مجال صناعة البرامجيات والعتاد الموجه للمستفيد النهائى وخاصة ظهور نظم 
تشغيل الحاسوب الشخصىء ويرافج الجداول الإلكترونية الممتدةء ونظم إدارة قواعد 
الييانات؛ وحزم برامج التطبيقات واندماجها فى سطح مكتبى واحدء أو فى واجهة بينية 
صديقة مع المستفيد النهانى (كما هو الحال مع نظام التشغيل 71710015 وحزم المكتب 
(2000 8416505016) - أثر ذلك فى الاستخدام الواسع والناجح لتكنولوجيا حوسبة 
المستفيد النهائى. ومن ثم على تزايد اتجاه تقنيّات المعلومات نحو تلبية احتياجات 
المستفيدين بصورة فورية ومن خلال منظومات محوسبة تربط المنظمة بمجموعات المؤترين 
والمستفيدين من الموردينء المنافسينء: العملاء. حملة الآسهم وغيرهم. ولذلك: ظهرت نظم 
تقوم على تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهائى مثل نظم المعالجة التحليلية الفورية 01.47 
والنظم المتكاملة مع الزبون (15:)) 125ع]55 0ع]11]6813 7ع0115]0112) التى تعتير توسيعا 
لنظم معالجة المعاملات 5]6115لا5 55128ع2506 113115301101؛ ذلك لآنها تضع تكنولوجيا 
المعلومات فى يد زبائْنَ المنظمة وتسمح لهم بمعالجة معاملاتهم بأتفسهم. 

وفى الواقع؛ تحاول كل نظم تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهائى إشراك المستفيد 
الزيون: المستفيد المورد أو الموزع:.. إلخ ليس فقط فى عملية تطوير وتحديث التظاخ وإتما 
ف كتفيذ الأشخطة التن :كموق بالتفعة على المكس واللنظنة مهيز ة مشتتركة. هذا اميتي 
بالتاكيد أن يحل المستفيد محل الموظف أو العامل وإنما يعنى توفير أقصى مستوى من 
المرونة والتلقائية لضمان تلبية احتياجات المستفيد بالتوازى مع احتياجات المنظمة. كما 
تعمل التكنولوجيا الموجهة للمستفيد النهائى من أجل توزيع قوة الحوسبة التى تملكها 
المنظمة لا على وحداتها التنظيمية وأقسامها التشغيلية أو على أفرادها العاملين من 
مديرين وغيرهم وإنما توزيع هذه القوة المؤثرة خارج المنظمة ووضعها فى متناول يد 
الزبائن والمستفيدين حسب درحة أهميتهم ونوع وطبيعة أعمالهم المرتيطة بآنشطة المنظمة. 
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إن قدرات معالجة البيانات: وتحليل المعلومات وتنفيذ الاستعلامات. وطلي التقارير 
المعلوماتية والدخول الشرعى للملفات لم تعد فى عالم الأعمال الذى يزداد خضوعا لمباديئ: 
الالتزام بالخدمة الممتازة للزبون. والشفاقية, والخضوع المستمر للمسالة حكراً على 
المنظمة لوحدها أو حتى على مستوى معين من مستويات الإدارة وصنع القرار: وإنما 
أصبح حقا مورعا لجميع الأطراف ذات العلاقة. وهذا ما تحاول تكنولوجيا حوسبة 
المستفيد النهائى أن تحققه بصورة غير مباشرة. إذ لا مندوحة عن القول إن الهدف 
الجوهرى لتكنولوجيا حوسية المستفيد النهائى المتعاضدة مع تكنولوجيا المزود/ الزيون هو 
السعى من أجل امتلاك الميزة التنافسية المستمرة. واستخدام التكنولوجيا يكفاءة من أجل 
خَلِق التكاء التناقمئ أيفنا تن الازاوع الامنتراقيجية 'للتتقامة: 


52-5- تكنولوجيا لاأمركزية الحوسية والمشاركة بالمعلومات: 

قبل تعريف هذه التكنولوجيا لا بد أن نعرج أولاً على حقيقة أن المعلومات فى المنظمة قد 
تغيرت أدوارهاء ووظائفها ولا نقول قيمتها فقط. إن قيمة المعلومات كمورد إستراتيجى 
للمنظمة لا يختلف عليه أحدء انما التغير الذى قد يكون عنصر خلاف هو ما نراه من تغبير 
لمفهوم الشركة وتوسيع لمجال وآدوار المعلومات عما كان فى السابق. 

على مستوى مفهوم الشركة نجد أن الشركات العالميّة تدير أعمالها فيما وراء الحدود 
التنظيمية التقليدية. فمثلاً يقوم صانعو السيارات بتحسين تصميم المنتج من خلال ضم 
خبراء من المجهزين إلى فرق تطوير المنذتج. تجار التجزئة يشتركون بالمعلومات المطلوية من 
كاذل قداة الشركة امتحسيزانقة الصيق. يفي الشركات الضستافية العافية ينفيل 
تحالفات متعددة المستويات لتقليص دورة التصنيع. وحتى العمليات التى كانت تتح بصورة 
خطية متتابعة تغيرت لحساب تنظيمات تصميم المنتج الجديد من فرق متعددة التخصصات 
والخيرات تعمل يصورة فورية ومشتركة 131115 /1111313م 113101015 .)١4(‏ 

على ممسهوع اونا التف لكوع ات قن االنظفة تاكن مقفة مقلقة زور شل 
المشكلة وإيجاد الحلول البديلة واتخاذ القرار الأفضل وتطبيق الحل كما هو واضح فى 
الشكل رقم (4) وإنما أصبحت بعدا متكاملاً من حقائّق مهمة انبثقت مع عالم الأعمال 
الجديدة كما يظهر فى الشكل رقم (1). 
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شكل رقم (8) 


حلفقة اللعلومات 
د 5 
تطبيق الحل 4 جل إرجادن الخلول اليبديلة 
0 0 2 0 
الأقضيل عن الطلول 


لمصدر: 


101 15 ذل وملغهج لممع02) ع1 .(1990) ,لتنةن[ ممدوع طلوط لصة مطلول للم لاكلسوع8 
2-119 بلع ذأاك ,عصتطئتاطنط مقط 


شكل رقم (4) 
المعلومات فى الأعمال الجديدة 


العولة 


ب 


المعلومات موردا رئيس [ التجارة الإلكترونية 
-» -- 
الآعمال 


الاتصالات الإلكترونية ومكان العمل الافتراضى 


-10113م] عط عه"1 قترع غ515 181011112109 العدترمععتصمل8 .(1998) كنل[ ددا عسماصدصنن ,عهو8 
01113.١2.‏ لقنه تام معاس] . الرآ] - لتدوناء 11 وان[ :تماوده3آ ,ععم 101 
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فالمعلومات فى الأعمال الجديدة وفى الاقتصاد الجديدء واقتصاد الشيكات: واقتصاد 
الإدارة الالكترونية ]6-1/1311386111611 والآعمال الالكترونية 8115111655-© لم تعد حلقة 
مغلقة وذات بعد واحد. وإنما هى قيمة متعددة ترتبط بالمنافسة: وإدارة المعرفة. كما 
ترتبط بحقائق الأعمال الجديدة من التجارة الإلكترونية والاتصالات الإلكترونية التى فتحت 
عهدا حديدا لاقتصاد الشبكات. 

فضلاً عن ذلك؛: فإن المعلومات نفسها لم تعد ترتبط بمكان ثابت للعمل أو بوظيفة 
ونشاط مخطط ومحدد التفاصيل إلى حد ما وإنما أصبحت موردا يتدفق فى كل مكان 
يتتضركلاقيه هناتم الحرفة 'يكتقاة عن مواقع العمل الافكراشي طلى صشيعة الانكونت أو 
قا نو 

هذا التغيير النوعى فى وظيفة ومجال تأثير المعلومات لم يظهر فجأة بطبيعة الحال؛ 
فلقد كانت المعلومات فى المنظمة معزولة فى عقد السبعينيات وحتى بداية عقد الثمانينيات 
من القرن الماضى كما يظهر ذلك فى -آ- من الشكل رقم .)٠١(‏ فى هذه المرحلة كان 
هناك حاسوب مركزى يعالج كل مهام تشغيل البيانات وكان المستخدمون يعملون فى 
محطات طرفية لإدخال البرامج والمعلومات وإنجاز المهام المختلفة حيث كان لكل تطبيق 
ملفات مستقلة به. ولذلك أطلق على هذه المرحلة اسم مرحلة الحوسية المركزية والمعلومات 
المعزولة 111011113141011 15012160 لصت ع1 أنامحدهمن) لع12117أرعن) . 

فى المرحلة الثانية التى تدعى الحوسبة اللامركزية والمعلومات المعزولة كانت تقنيات 
الحوسبة غير مركزية لبيئّات آعمال معينة. ومع ذلك وعلى الرغم من ارتباط هذه التقنيات 
تَعَضنهَا يفطن الآ أن كل وحدة أو محال ولق ظل محففظا شهعلوماته الخاصضة يه 

لكن فى المرحلة الثالثة من الشكل رقم )١١(‏ نجد أن الاتجاه يتعزز نحو بناء نظم تقوم 
على لامركزية الحوسية مع المشاركة البينية بالمعلومات. حيث نجد فى (ج) من هذا الشكل 
أن تقنيات الحوسبة غير مركزية فى مختلف المجالات أو الوحدات ولكن كل المعلومات 
الخاصة بالمنظمة يتم تجميعها فى قاعدة بيانات بطريقة تسمح لكل من فى المنظمة أن 
يحصل على المعلومات التى يحتاج إليها أو أن يشارك فى صنع هذه المعلومات. 
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شكل رفم )٠١(‏ 
تطورالمعلومات والحوسبة فى داخل المنظمة 
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١ 1 :‏ 1 / 
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0 ++ 15013160 احرف ال 
٠‏ 0 وك / 











(ج) مرحلة لامركزية الحوسية 
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هذه الأنماط التكنولوجية الأساسية التى ناقشناها فى هذا المبحث تمثل فى الواقع قوى 
حيوية دافعة ومحفزة فى الوقت نفسه لانيثاق البنية الشبكية للادارة الإلكترونية التى طبعت 
الاقتصاد الجديد بطابعها الخاص. ويحق لمن سمى الاقتصاد العالمى الجديد اقتصاد 
الشبكات هذه التسمية: ونضيف أن اقتصاد الشبكات لم يعد ممكنًا وإنما واقعاء بمغنى 
أن اقتصاد الشبكات قد تجاوز دائرة الحلم الى مساحة الحقائق التكنولوجية الجديدة. أما 
ما سوف ينيثق عن اقتصاد الشبكات فهو اقتصاد الشبكات الذكية الذى سوف يمثل 
بالتاكيد فجرا جديدا من الإنجاز العلمى والتكنولوجى للإنسان. 

إن البنيات التى أشرنا إليها آنفًا هى أولاً شبكة الإنترنت (أم الشبكات): الشبكات 
المحلية اأث.آء شبكة الانترانت ]111013116 وشيكة الاكسترانت ]211316 والتى سوف 
نتولى دراستها وتحليل وظائفها وآهميتها بإيجاز فى المباحث القادمة. 


5-9-١‏ نتجديد الحديث عن شيبكة الانترنت: 


ذكرنا من قبلء أن شبكة الإنترنت يعتريها التغيير باستمرار فى نماذج تطبيق الأعمال 
وفى وظائف الإدارة وآدوار المديرين. ويمتد تآثير الإنترنت إلى مسارات تطور وتجدد 
منظمات الأغمال: واتجنافات المناقسة العالمنة والمخلية فى كل مكان. ..تذكر على مببيل 
المثال ظاهرة تحول تركيز الشركات الكبيرة منذ منتصف التسعينيات من بثاء نظم تخطيط 
الموارد 5]615لإ5 1185ققة[ عع تنامدع]] عدارم عاط (*1خ]ط) الى بناء النظم المتكاملة 
مع المستفيدين من الزبائن: الموزعين: البائعينء تجارة التجزنة: المجهزين. والمنظمات التى 
تعمل فى مجال التسهيلات اللوجسقيّة. لقذ كان الهدف من نظم تخطيط الموزن 12112 هو 
العمل على تحقيق تكامل بين المعلومات والعمليات فى داخل وعبر المجالات الوظيفية 
الرئيسية للمنظمة. ولذلك حقق البائعون لنظم 151657 قصص نجاح سريعة فى منتصف 
الثمانينيات. 

فيالإضافة إلى نجاح الشركات الأوروبية 5452 , 831111 فإن شركات مثل عاء012, 
501 عاممعط و 5 11١9‏ قد شقت طريقها ينجاح باستخدام '8161. لكن مع 
ظهور الإنترنت ونمو تطبيقاتها آصيح هذا النظام قاعدة تقنية 113]101111 لتطبيقات نظم 
المعلومات المحوسية مثل ادارة سلسلة التوريد ]113112861121 113111) '19مم511: التنقيب 
عن البيانات 141218 102]8 ونظم المعلومات التنفيذية 215 .)١5(‏ 


ويزداد تآششر الإنترنت كل يوم مع زيادة القدرات التقنية الفعالة للآقمار الصناعية: ونمو 


1 الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثانى البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية 





قوة الحوسبة حيث أصبحت شرائح السيليكون تضم أكثر من ٠٠١‏ مليون ترانزستور 
ويستطيع السويركمبيوتر تنفيذ أكثر من ترليون عملية حسابية فى الثانية الواحدة !''. 

وبفضل هذه القوة الحاسويية المتعاظمة باستمرار تستخدم شيكة الانترنت لتكون آداة 
للحصول على مكان فى السوق الالكترونى 2١1366‏ ]813116 11601501112 كما تفعل شركة 
11 1*0504 التى تستخدم شبكة الإنترنت للاتصالات الإلكترونية. بحوث السوقء بناء 
المخازن الإلكترونية: التسويق وأنشطة البيع. كما تستخدم شركة الخطوط الجوية -أناءآ 
823 موقع 516 001167 لتسويق الرحلات الجوية الخاصة بالشركة أو لتقديم 
الخدمات المباشرة لزبائنها. هذا يعنى تحرك هذه الشركات وغيرها نحو تحقيق مزيد من 
الاندماج فى السوق العالمى من خلال شبكة الإنترنت 7'"). أى تحويل تحديات "العولة' 
الى فرص جديدة للأعمال من خلال الاستثمار الفعال لموارد شبكة الإنترنت. 

إن الإنترنت هى أساس الأعمال الإلكترونية التى تتم فى داخل المنظمة أو بين المنظمة 
وبيئّة أعمالها الخارجية. وعليه تستطيع الشركة التى تعمل من أجل اكتساب "الميزة 
التنافسية" أن تجعل من ميزة استخدامها لتكنولوجيا الانترنت أداة للوصول الى كفاءة 
الكلفة. أو بتعبير آخرء للوصول الى قيادة قلة التكلفة فى هيكل الصناعة أو السوق 
المخدوم وذلك من خلال استثمار التكلفة المنخفضة جدا التى تحملها الشركة من جراء 
تنفيذ أنشطة الأعمال بالوسائل الإلكترونية مقارنة بالوسائل التقليدية الأخرى. 

ويالتاكيد تستطيع أى منظمة إذا ما توافر لديها الإدارة الكفوءة أن تجعل من شبيكة 
الإنترنت أداة فعالة لتكوين ميزة تنافسية طويلة الأجل ومستمرة سواء من خلال تشبيك 
المنظمة مع زبائنها ومستفيدهاء أو استخدام الوسائل الإلكترونية المتاحة لتقديم خدمة 
ممتازة. وآخيرا استثمار الموارد الهائلة لشبكة الإنترنت لتخفيض التكاليف وتوليد الدخل. 
ومن الشركات التى نجحت فى تحقيق هذا الهدف نذكر على سبيل المثال شركة سلسلة 
المطاعم 5]31113214ع15 010531 111007 التى تملك وتدير ٠٠٠٠١‏ مطعم :)"1؟1: ومطاعم 
1111 1223 و 1اع8 مع18: فى أنحاء مختلفة من العالم. لقد استخدمت هذه الشركة 
التبادل الإلكترونى للبيانات عير شبكة الإنترنت للمشاركة بالمعلومات وتنفيذ الاتصالات فى 
كل وقت وبأسلوب ثابت ومنظم مكن فروع الشركة من تنسيق الأنشطة التخطيطية 
والتنفيذية للأعمال فى إطار نظام معلومات موحد ومتكامل '''). 

إن أكثر الاتجاهات أهمية فى عالم الأعمال هو الزيادة السريعة فى أنشطة الأعمال 
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الكونية 41]191]165 8115111255 010031 الناتج عن النمو الهائل فى استخدام تقنيات 
شبكة الإنترنت ]111161116 والشيكة العنكبوتية العالمية ناء/11 71/10 7170110 التى خلقت 
فرصا وتحديات غير معروفة فى السابق لجميع الشركات وفى مقدمتها الشركات متعددة 
الجنسيات 001117811165) 1/111]1112]101121. بالنسبة لهذه الشركات فان اهتمامها ينصب 
على حذب زيونها العالمى 115601767) [310521) الذى يطلب منتجها العالمى -2500 010531) 
اعنا:والذى يسفى الى :استقبال خدماتها العالمية غنر شدكاتها الحاسويدة المصممة لهذا 
الغفرض. علاوة على ذلك: تسعى إدارات تكنولوجيا المعلومات فى الشركات المتعددة 
الجنسيات (الشركات الكونية) إلى بناء بنيات تحتية للمعلومات المتكاملة عالميًا /إ6106811© 
111185111 1110111126102 12160عع11116 والتى تريط الكتر وَنْدًا سلاسل تجهيزاتها 
ومبيعاتها وعمليات تصنيعها وتوزيعها عبر مجرى متدفق واحد من المعلومات العايرة 
للحدود الدولية وقيود التوقيت المحلى. ويعرف المديرون التنفيذيون للشركات المتعددة 
الجنسيات المنافع الجمة لهذا التكامل الكونى لنظم المعلومات والتى يمكن سرد بعضها: 
تقليل دورة المنتج ووقت التوزيع: تكوين علاقة آقرب مع الشركاء فى الأعمال: تحقيق مرونة 
أعظم للحصول على الموارد. سيطرة أفضل على المخزون: ويطبيعة الحال تحسين رضا 
الزيون وتخفيض التكلفة وزيادة الأرباح .)"'١‏ 

من ناحية أخرىء: قادت شيكة الإنترنت عملية انبثاق المنظمات الافتراضية 1711110131 
71 التى يعتمد بناوّها وإدارتها وتشغيلها لتكون مؤسسات أعمال على 
تكنولوجيا المعلومات وخاصة تكنولوجيا شبكة الإنترنت والتجارة الإلكترونية. 

تعرق المؤسسات الافتراضية بأنها منظمات إالكترونية ليس لها وجود مادى تضم غددًا 
من شبركاء الأغسال الذين يسهمون فى الموؤارد وتحمل تكاليق الأنشظة الخاضة بتقديه 
منتجات أو خدمات للمستفيدين. هذه المنظمات قد تكون دائمية أو مؤقتة» متخضصة فى 
مجال معين أو متنوعة الآنشطة. المهم آن تنشاً المؤسسة الافتراضية حسب رآى -010) 
13 لعمل ما يلى (4): 
-١‏ خلق أو تجميع موارد إنتاجية بسرعة. 
؟- خلق آو تجميع موارد انتاجية بصفة متكررة ومنتظمة. 
7”- خلق أو تجميع مجال واسع من الموارد الإنتاجية. 

على هذا الأسنان يمكق وصنف المؤننسة الافتراضكة دلتها شنيكة من الأقران المندقين 
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والموارد والآفكارء وهى ترتبط بخدمات الخط المفتوج على شبعة الإنترنت. وتتصف 
المنظمة الشبكية بالتفرد وكفاءة الاستخدام. والتكنولوجيا الفائقة. وعموماء وفرت شبكة 
الإنترنت الفرصة والمجال الواسع لولادة أحد آهم النماذج التطبيقية لنظم الإدارة 
الإلكترونية وهى المؤسسة أو المنظمة الافتراضية التى يقترن اسمها بالإدارة الافتراضية؛ 
المنتج الافتراضى: الدوام المرن: الخدمة المرنة والجماعات المرنة... إلخ. 

وأخيرًاء لا بد من القول إن أهم تحد خقيقى يحد من التأثير الإستراتيجى لشبكة 
الإنترنت هو فى كيفية العمل من أجل استثمار الموارد المعلوماتية للشبكة بأفضل الوسائل 
كفاءة وفعاليةً. نعم إن جمع المعلومات من الشبكة العالمية /11/17// يعتير تحديًا رئيس فى 
مجال تكنولوجيا المعلومات. ولذلك فإن آكثر التطبيقات المتقدمة والحديثة تركز اليوم على 
مشاكل مثل تنفيذ استعلامات معقدة وجمع المعلومات بطريقة مناسبة ومفيدة. وهذا ما 
تقوم به عه جامعة 171/35111118601 حيث يعمل عدد من الياحثين على بناء نظم معلومات 
تقوم بمعالجة المعلومات بصورة مباشرة من صفحات ال(ا11/6): ومن برامج البحث 
5 5631 التى تملا الشيكة بمعلومات دولية معلومات مفيدة أخرى. وفى 
الاتجاه نفسه بنهض مجموعة من الباحثين فى جامعة 513111010 ببناء نظام يقوم بتجميع 
المعلومات من مصادر مختلفة ثم يقوخ بتكوين استعلامات نوعية متطورة يستخدمها النظام 
لاحقًا لإجراء عمليات المقارنة بالمعلومات (؟"). 


:1.02[ شبكة الاتصال المحلى 011اء1ل وعتث‎ 0-5-١ 

من بين الآنماط الرئيسة لشيكات اتصالات البيانات -اء[! 011111111111631]1011) 10213 
65 (مثل الشيكات 11/411 ,1814411) تحتل شبكة الاتصال المحلى أاأث.آ مكانة مهمة 
ولأسباب عديدة نذكر منها أن كل أنماط شبكات الاتصالات هى بدرجات متفاوتة توسيع 
لنطاق عمل الشبكات المحلية أو هى بتعبير آخر لا يخلو من تبسيط للأمور عملية تجميع 
وربط لشبكات الاتصالات على مستوى الأآقاليم ومناطق العواصم ودمجها مع شيكات 
المؤوسسات المحدودة التى نسميها الشبكة المحلية للاتصالات [الث..]. 

آأما عن الإدارة الالكترونية وخاصة إستراتيجية تطويرها على مستوى المنظمة فإن 
لشبكة الاتصال المحلى 411.آ أهمية تقنية بالغة التأثير؛ ذلك لأن هذه الشبكة بخاصة فى 
منطلق المنظمة لنسج اتصالات فى الداخل أولاً قبل الشروع فى بناء وصلاتها مع الأو اق 
المستفيدة أو المؤثرة فى الخارج. 
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شبكة الآتضالات المخلية اآخرآ هى شيكة تريظ عددا :من مُتَظومات الحاسون تعضنها 
ببعض فى مجال جغرافى محدود كأن يكون بناية لمؤسسة: أو طابقا رئيسيًا فيها. بكلمات 
أخرع: تستطيغ المتظمة من خلال الشبكة الآ آن تريظ مجالاتها الوظيفية الرئيسية يما 
يشتفم تياد النياتات والعلوناة: ومحالحتها وتهزيتهًا أ وتجديكها وأجراء الاستفافات 
وطلب التقارير فى أى وقت. 

لتكون الشبيعة اله[ من خلااة مكونات أساسية هن : 
(1) برامج الشبكة ع501]3/315 آالث.آ. 
(ب) عتاد الشيكة ونمط التركيب 1131011316 [الث.]. 

كبا تكد غؤة أتناظ الشتيكة وعد متههونق أنضنا نذكر منهم مثلاً -10ء1/]1 ,اع نوكم 
عاممة ,1811 ,5011 وغيرهم ممن يقومون بتجهيز البرامج الشبكية .)'١(‏ 


"5-١-7‏ شبكة الاتصالات ا11]121: 

شيكة الإنترانت هى شبكة الشركة الخاصة 1"011ااء[1 ع0121م001) 2117316 التى 
تستخدم تكنولوجيا الإنترنت والتى تصمم لتلبية احتياجات العاملين من المعلومات 
الداخلية. أو من أجل تبادل البيانات والمعلومات عن عمليات وأنشطة المنظمة التى يتم 
تنفيذها فى مقر الشركة أو فى فروعها ووحدات أعمالها الإستراتيجية. ولا يتمكن 
الأشخاص من غير العاملين بالمؤسسة من الدخول إلى مواقع الشبكة؛ وربما تسمح الإدارة 
بإعطاء موافقة لمجموعة خاصة من غير العاملين من الموردين مثلا أو الزبائن المهمين 
للاستفادة من موارد شبكة الإنترنت. وباستخدام نظم الحماية والسيطرة وتقنيات الرقابة 
والمحافظة على مواركد المانظمة من المعلومات المزتيظة بآاتشطة الأعمال مثل تقتيات الحماية 
بجدران النار 183115ع1"15 وغيرها تستطيع المنظمة ضمان الاستخدام الشرعى للشيكة. 

إن شبكة الإنترانت لا تعمل وحدها وإنما - كما ذكرنا آنا - تعمل من خلال تكنولوجيا 
الإنترنت وترتبط عادة بشبكة المنظمة الخارجية ]187113116. أى أن شبكة الإنترانت هى 
قاعدةالانطلاق الى شبكة المنظمة الخارجية أ2811316. ومن شيكتى (الإنترانت * 
والإكسترانت) تستخدم تكنولوجيا المعلومات للانتقال بالمنظمة إلى مستوى العمل بالإدارة 
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الإلكترونية فى بيئتها الداخلية وفى إدارة علاقاتها مع بيئّتها الخارجية. ففى الوقت الذى 
تربط شبكة (الإنترانت) أوصال المنظمة فى الداخل كما هو واضح فى الشكل التالى الذى 
يمثل شبكات شركة 01111111111163161011) ]71/28 5لا فإن شبكة الإاكسترانت تستخدح لبناء 
روابط اتصالات إلكترونية مباشرة وفورية مع الزبائن من جهة والمجهزين من جهة أخرى. 


شكل رفم )١١(‏ 
شبكات المنظمة أع2:]132 على أع111]1311 





روابط بالإنترانت 





مرود 
الموارد البشرية 


الزيائن 
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البنية الشبكية للادارة الإلكترونية الفصل الثانى 


تستخدم شبكة الإنترانت من قبل معظم الشركات فى العالم» حتى إن الأسواق الدولية 
فى آسيا وإقليم الباسفيك وقبل ذلك أورويا تشهد فى الوقت الراهن نموا سريعًا فى 
تصميم وتطبيق تقنيات شبكة الإنترانت. 

بطبيعة الحال: تعتير الولايات المتحدة الآمريكية أكبير سوق لخدمات شيكات اتصالات 
الأعمال. ويوضح الشكل التالى معدل النمو السريع لاستخدام شبكة الإنترانت فى 
الولايات المتحدة الأمريكية مقاسا على أساس عدد المستعملين والمرتيطين بشيكات 
الانقوائف (نا لاي عاكحظ فى الكل ا هناك كهوا مطردا ون هماعدو] عقن سكة 
1م وحتى سنة ١1٠٠م‏ والسبب فى هذه الظاهرة العالمية: ولا نقول الأمريكية: الممثلة 
فى استخدام الإنترانت وغيرها من الشبكات أن المنظمات الرائدة والناجحة فى العالم فى 
تلك التى تعمل بانفتاح دائم على الأفكار والتقنيات الجديدة لاكتساب مزايا تنافسية جديدة 
فى الصناعة والسوق. 

وإن العمل من خلال الاتصالات الإلكترونية التى تتيحها شبكات الأعمال هو من بين 
مفاتيح التفوق الأساسية فى مجال تكنولوجيا المعلومات. فالاتصالات الإلكترونية من خلال 
الإدارة الإلكترونية هى النظاح العصبى للأعمال الجديدة 17/0105ع11 1نم 7اءة81 عط 15 غ]آ 
35 تناع[ 2 01 ترم ؤأ5اك. 





شكل رقم (؟١) ١‏ 
تطور استخدام شبكة الانترانت فى الولايات المتحدة الأمريكية 
١/‏ 
- 
1 
عدد المستعملين 
فى آمريكا 
المرتيطين بشيكات 

الإانترانت 

. (الملايين) 

١0 

٠. 6.0‏ 3 ب بك | ررقي | /ابثية ١‏ 


المصدر: 2.202 ..أاء-م0 يقتدنآ هأمنا 
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--252 2 ب يبي 2 صص]ص“ اهز ؤ ال -ىئثئ6-ر ‏ 2 ا ا 2 





ون الوفهن زلادج وني ماهة شرح لويخ تقراف ميات اباوكاريم اكات 
الإنترانت؛ ذلك لأن العديد من الشركات قفزت إلى شبكة الإنترانت من دون تقييم مبكر 
للتكلفة ودرجة تعقيد المشروع. ومن ثم فقدت هذه الشركات ملايين عديدة من الدولارات 
حصنن كسيق الكخنائط والتققية لفبيكات الاتعرلقت: 


إن إستراتيجيات بناء وتطوير شبكات الإنترانت يجب أن تأخذ بنظر الاعتبار العوامل 

المهمة التالدة ("').: 

-١‏ أن تتضمن شبكة الإنترانت تطبيقات أعمال واسعة وسهلة الاستعمال وأن تساعد فى 
تبسيط عمل وحياة العاملين فى المنظمة. 

؟- حماية شبكة الإنترانت هى مسالة حيوية للغاية. فما قيمة هذه الشبكة إذا كانت 
موازدها من اسياكات أو المعلومات معرضة لمخاطر الخسارة أو إذا كان ياستطاعة 
االتاقسيق العصسؤل غلى هذة الهلوعات واستكواقها خة: الشركة 

'- العمل على تحقيق التكامل بين قواعد البيانات وتطبيقات الإنترانت -10813 ]813ع]1171 
5 ]63 1اممث أع11111311 11 5ع635: إن تمثل قواعد البيانات القلب النابض لشيكة 
الإنترانت. كما أن البيانات والمعلومات التى يقوم العاملون بإدخالها فى شبكة 
الإنترانت تآتى من قواعد البيانات: ثم تعود المعلومات ثانية إلى قواعد البيانات وبالتالى 
فإن من الواجب أن تستثمر الإدارة فى قواعد البيانات وفى تطوير نظم إدارتها لكى 
تتصف بالدقة: والكفاية وسهولة الاستخدام. 

4- الاستثمار فى قدرات الشبكة الممتازة -أعةم3ن) )1زمتتتاعلا غرعااععيحط صر أوع امآ 
5 لا مندوحة من استثمار كل القدرات الاستثئناشية الممتازة لشيكة الانترانت لمقابلة 
تكاليف الاستثمار العالية. وهذا لا يحصل بالطبع إلا إذا توافرت البنية التقنية التحتية 
الجيدة للاتصالاتء إذ بدون هذه البنية التحتية فمن غير المتوقع آن تعمل شبكة 
الإنترانت ضمن معايير الجدوى الاقتصادية. 

ه- تحفيز العاملين على استخدام شبكة الانترانت 116] ع5نا 0] 5ع10['6م113 ]31016113 
أ1112. إن تطوير وتطبيق شبكة الإنترانت فى المنظمة يعنى إجراء تغيير جذرى 
فى طريقة تنفيذ أنشطة الأعمال. يتبعه تغيير مضاعف فى أسلوب العمل المتيع من قبل 
العاملين فى المنظمة. ولأن الناس يفضلون عمل الأشياء بالطريقة نقسها التى كانوا 
يعملون بها فإن من الضرورى خلق إدراك قوى حول أهمية وفائدة التغيير الذى 
سيحصل فى حياة العاملين عندما توضع شبكة الإنترانت موضع التنفيذ العملى. 


البنية الشبكية للادارة الإلكترونية الفصل الثانى 
ولبناء شبكة الإنترانت لا بد من تنفيذ الخطوات التالية: 

أعتطبل وئزاسة الحتوى الافتسيائية مد شدكة الانكراتت وزلك فت كال كسنفه خاشة 
العاملين فى المنظمة إلى الخدمات الإلكترونية: تحديد الموارد والتطبيقات المشتركة بين 
العاملين. وتحديد آلية الوصول إلى المعلومات وطرق استخدامها. 

؟- اختيار أدوات العمل التى تتضمن ما يلى: 
أ- برامج التصميم والتطوير المناسبة للغاية ضمن حدود الميزانية المتاحة. 
ب- تحديد مصادر محدوى الموقع الداخلى واختيار القائمين عليه بدقة وعناية. 
ج- تعيين فريق العمل من مصممين ومطورين. . 

- إصدار نسخة تجريبية 76151017 21101 لدراسة ما يلى: 


أ- تقبل المستخدمين لآدوات العمل الجديدة وتحديد المستوى الحقيقى لقبولهم للحلول 


الجديدة. 
ب- السرعة المكتسبة فى إنجاز العمل عن طريق الإنترانت قياسًا إلى سرعة العمل 
بدونها. 


ج- التأكد من كفاية وصحة محتوى الموقع الداخلى على الإنترانت. 
د- التآكد من آلية سير عمليات الصيانة الوقائية الدورية والحفظ الاحتياطى م1كاعة158 
3 للمحتوبات الانترانت. 
:- تنفيذ المشروع ومتابعته ووضع خطة تفصيلية لآنشطة الصيانة والاستعانة يمحترفين 
لتنفيذ المشروع على أكمل وجه. 


"-؟-لا شبكة الاتصالات الاكسترانت 1:2]126: 
على عكس شبكة الإنترنت التى تقوم بتجهيز العاملين فى داخل المنظمة باحتياجاتهم 
من المعلومات فإن شبكة الاكسترانت ]111876 تصمم لتلبية احتياجات المستفيدين فى 
خارج المنظمة من المجهزين: الزيائن» مجموعات المؤثرين وحملة الأسهم 5]0011010615. 
الشبكة ]1118116 هى شيكة المؤسسة الخاصة التى تصمم لتلبية حاجات الناس من 
المعلومات ومتطلبات المنظمات الآخرى الموجودة فى بيئة الأعمال. تستخدم فى شبكة 


7 الإدارة الإلكنرونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثانى البنية الشبكية للإدارة الإلكترونيه 








(الاكسترانت) تقَند ت الحماية ويتطلب الدخول إليها استخدام كلمة المرور 1"355110150؛ 
وذلك لأن الشبكة غير موجهة إلى الجمهور العام كما هو الحال فى شبكة الإنترنت. 

ومن الناحية العملية تحدد الشركة التى تملك شبكة الاتصالات ]28:2]536 الأفراد 
الذين يسمح لهم بالدخول إلى الشبكة ونوع الدخول المسموح يه. 

تستند شيكة الاتصالات ]11153116 إلى تقنيات الإنترنت وتتوجه إلى المستفيدين فى 
البيئة الخارجية ولكن ضمن نطاق محدود بنوع العلاقة التى تريدها الشركة. يمكن القولء؛ 
إن شبكة ( 111832©4) هى شبيهة إلى حد ما بنظام التبادل الإلكترونى للبيانات باعتبار 
أن كلاً منهما يبؤسس حسور اتصالات مع المجتمع الخارجى. لكن شبكة الإكسترانت -:آ 
111 على عكس نظاء التبادل الإلكترونى للبيانات الذى يعالج المعلومات يآنماط مسبقة؛ 
أو بتعبير آخر يعالج المعلومات المهيكلة فان شبكة ]1115316 تستطيع التعاطى مع أنماط 
مخطفة للمعلومات مدعومة بالصور أو الأصوات أو الأشكال البيانية. أيضا تعتبر تقنيات 
شبكة (]18:206) أكثر انفتاحا ومرونة وأكثر قدرة على التفاعل البينى بين مختلف 
الأطراف مقارنة بنظم التبادل الإلكترونى للبيانات 2'. 

من الأمثلة على استخدام شبكة الإكسترانت شبكة سنغافورة للتجارة التى تدير أنشطة 
العمليات فى أحد أكبر موانيئء العالم من خلال ربط شركات الشحن -8م00177) 511100118 
15 المصارف. المستفيدونء والأجهزة الحكومية (سلطات الجمارك والهجرة مثلا). هذه 
الشبكة كلّفت الحكومة أكثر من ٠١‏ مليون دولار إلا أنها مككنت من إتمام عملية الشحن لأى 
مستفيد فى الميناء بحدود عشر دقائقء: فى حين كانت الشحنة تحتاج إلى ما بين يومين 
وأربعة أيام من الإجراءات الخاصة بالشحن ('"). 

ولكى نفهم بصورة أكثر تفصيلاً الدور الذى تقوم به شبكة الاتصالات الخارجية وغيرها 
من الشبكات على مستوى الأعمال الدولية مثلاً يمكن أن نأخذ بصورة موجزة خريطة 
صناعة السيارات فى العالم: تلك الخريطة تدفعنا فورا إلى الاستنتاج أنه لا توجد شركة 
لصناعة السيارات فى العالم لا تستخدم شبكة ]111316 وتقنيات الإدارة الشبكية الآخرى 
المستخدمة لدعم الاتصالات الإلكترونية وتنفيذ الأعمال. 

إنّ خريطة علاقات الأعمال الدولية لشركات السيارات تشبه إلى حد ما بعيد شجرة 
العائلات الأوروبية فى القرن التاسع عشرء إذ إن شركة فورد (1"010) تملك (50/) من 
شركة مازدا (13203): وكل من فورد ومازدا تملكان جزءًا من شركة كيا (13؟1) الكورية. 
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وشركة جنرال موتورز (010)) تملك )5٠0(‏ من شركة دايو (10361/00) وتمتلك أنعنا 
(50/) من شركة ساب السويدية: وتشارك فى ملكية تويوتا (10[/018) فى أمريكا 
اللاتينية. شركة كرايسلر (0111[/5161)) تملك حصة رئيسة فى ميتسوييشى التى تملك 
بدورها )/١١(‏ فى شركة هونداى. وهناك أيضًا شبكة الموردين على النطاق المحلى 
والعالمى لهذه الشركات التى تعتمد على نحو )5..٠.٠.(‏ مورد .)١(‏ 

إن الشركات الدولية: المتعددة الجنسياتء والكونية تحتاج ببساطة إلى شبكات متعددة 
المستويات ومتنوعة القدرات. إنها تحتاج بيساطة إلى شبكات اتصالات إلكترونية لكى 
تستطيع البقاء فى مجال أعمالها وأنشطتها الرئيسة. وهذه الحاجة توضح أسباب النمو 
المتسارع فى سوق الشبكات العالمية الذى ينمو بأرقام فلكية. ويتوقع الخبراء أن قيمة 
سوق الشبكات العالمية فى نهاية سنة ١١٠٠م‏ ستصل إلى (؟؟) بليون دولارء أى بمتوسط 
معدل نمو سنوى )72١1(‏ وهى نسبة عالية فى كل المعايير .)"١(‏ 

علاوة على ذلك؛ تساعد شبكات الاتصالات ويصورة خاصة شبكة ]120131 فى زيادة 
فعالية الأعمال من خلال تحسين جودة الأنشطة وتوفير تلقائية ومرونة عالية للاتصال 
الفورى مع اللاعبين الرئيسيين والفئات المختلفة للمستفيدين. وهذا ما يدفع الآن شركة 
عريقة بأمجادها مثل جنرال موتور 014 إلى أن تضع خطة إستراتيجية لبناء شبكة -:5] 
]18116 فى غضون سنة 75٠٠1م.‏ شبكة جنرال موتورز الجديدة ستقوم بتقديم خدماتها 
الإلكترونية إلى )١*(‏ وحدة أعمال إستراتيجية و(٠...4)‏ شريك تجارى. وسوف توفر 
الشبكة الجديدة ما بين )0٠(‏ مليون و )١00(‏ مليون دولار للشركة وذلك من خلال تقليل 
الأخطاء أولاً وتعزيز الفعالية التشغيلية لوحدات الشركة '('"). 

شبكة ]12118116 تسهم فى تحقيق الميزة التنافسية من خلال دورها المباشر فى إنجاز 
أنشطة القيمة للمنظمة بمستوى تكلفة منخفض مقارنة بالمنافسين. أو بطريقة تقدم 
للمشترى (أو المستفيد) قيمة مضافة 7731116 80060 استنادًً إلى التحليل الذى قدمه 
:1 فى نموذجه سلسلة القيمة 03111) 31116/ا. 

سلسلة القيمة لصناعة معينة يعمل بالضرورة فى نظام أكبر من الأنشطة يسمى بنظام 
القيمة 5]6171/إ5 311016/. نظام القيمة يتضمن سلاسل الموردين للمنشأة: وقنوات التوزيع: 
والمشترين كما هو واضح فى الشكل التالى: 
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شكل رفم )١7(‏ 
نظام القيمة فى الصناعة 









ْ 1 8 نلة الْمَدِ 3 اسلة ا! قيمة سلسلة القيمة 
يي لقدرات التوزيع للشركة للمؤردين 


«وطل ا 
عع ازنا] اعمط واه عع 1 أممناذ 
لنق1© عتالدم١ا‏ متقط عنالة؟١‏ اللم') عنااة/١‏ متقط') عنالة١‏ 






«طل 















حسب وجهة نظر 1801167 سلسلة القيمة للشركة تتفاعل مع سلسلة القيمة للموردين 
بسبب أن الموردين يقومون بتجهيز المواد الأولية التى تُستخدم باعتبارها مدخلات لسلسلة 
القيمة الخاصة بالمنشأة. الأنشطة التوزيعية تتفاعل أيضا مع أنشطة معالجة المواد الأولية 
اسلسلة قيمة الشركة وهكذا بالنسبة لسلسلة القيمة للمشترين. 

فى هذا السياق تؤثر تكنولوجيا المعلومات والشبكات فى سلسلة القيمة من خلال تغيير 
طريقة إنجاز أنشطة القيمة. من ناحية أخرىء: كل نشاط فى سلسلة القيمة له عنصر 
مادى وعنصر غير مادى يتمثل فى معالجة المعلومات. العنصر المادى يتضمن واجبات 
ومهام مادية يحتاج إليها النشاطء أما العنصر الخاص بمعالجة المعلومات فهو يتضمن 
خطوات للحصول على المعلومات ومعالجتها وتوزيعها لإنجاز النشاط. على هذا الأساس 
تعمل شيكات (]1711216 ع4 ]1:1136) على خلق قيمة مضافة للأنشطة الجوهرية الداخلية 
للمنظمة (فى حالة شبكة 1115876]6) والآنشطة الجوهرية الخارجية مع الموردين: الموزعين؛ 
أو الزيائن فى (حالة شبكة ]1]13116) كما هو واضح فى الشكل التالى: 

شكل رفم )١5(‏ 
شيكات أع1111131 ع أع172113 وسلسلة القيمة للمنظمة 


لسلة القيمة لشبكة 
سلسلة القيمة لشبكة الاكسترابت الشركة أعقةراءاط 






اتصاللات الموزعسن 
> جد 


اليه : 
اتصالات مع المؤردين 





المشترين 


سلسلة القيمة لشبكة الإنترانت 
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م يري 2 ا 2 _]1]ؤلؤ] ]“ذ1]ئ ئ ئت شآ 626225060101106 ا قن 





لقد خلقت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فرصا غير متوقعة للمنظمات لأنها حققت 
من التعاضد الداخلى '(1618/آ5 1110611131 والتعاضد الخارجى '(57:2618 21611131 قيمة 
إجمالية متراكمة ومتجددة مكنت المنظمات من التعامل الفورى مع عنصر التغير فى الوقت 
والمعلومات ذات العلاقة بهيكل المنافسة فى السوق. ومن ثم وفّرت تكنولوجيا الشيكات 
القدرات التقنية لتطبيق أساليب متقدمة مثل الإدارة فى الوقت المحدد بالضيط -11-]5لا1 
117 وإدارة الجودة الشاملة ]1135138212611 0101311139 10181 واعادة فندسة الأعمال 
8 215111655 وغيرها من المداخل والأساليب الحديثة فى العمل الإدارى. 

من ناحية أخرىء يمكن القول إن شبكة 58::]532616 هى أم شبكات 1015832615 أو هى 
مجموعة شيكات 5أ©111]1311 التى ترتبط بيعضها عن طريق الإنترنت. وتحافظ على 
خصوصية كل شبكة إنترانت مع منح أحقية الشراكة على بعض الخدمات والملفات فيما 
بينها. أى أن شبكة ]2:]13116 هى الشبكة التى تربط شبكة ]1211816 الخاصة بالمتعاملين 
والشركاء والموردين وغيرهم. وتؤمن لهم تبادل المعلومات والتشارك فيها دون المساس 
بخصوصية شبكة المؤسسسة الداخلية ]111113116 المحلبة. 

- 225 على ذلك يمكن آن تجد تطبيقات شبكة 111137614 فى المجالات التالية: 
-١‏ نظم تدريب وتعليم الزبائن 8للضلة11 أمع011). 
”- نظم التشارك فى قواعد البيانات التابعة لمؤسسات أو مراكز مختلفة. 
7- شبكات مؤّسسات الخدمات المالية والمصرفية. 


؟-؛ النمودج الشبكى لعملية الادارة الالكترونية: 

ذكرنا من قبل أن الإدارة الإلكترونية تمثل فى الواقع تجسيدًا لحوسية متكاملة وواسعة 
العمل اليدوى (الورقى) والاتصالات التقليدية (الهاتف مثلاً) إلى شبكات” الحاسوب وتبادل 
البيانات الكترونيًا. 

وتعود سرعة النمو فى تطبيق منظمومات وشبكات تبادل البيانات إلكترونيًا إلى درجة 
الحاجة للحصول علي ميزه تنافسية وللاستجاية لاحتياجات العملاء. وتطلى العديد من 
الشركات والوكالات الحكومية أن يستخدم كل مورديها وعملائها نظم التبادل الإلكترونى 
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وبدلاً من إنتاج عملية جارية على الورق: ثم إرسالها بالبريد إلى المستقبل مثلاً الذى 
يدخل البيانات عندئذ فى الحاسوب ويقوم بتشغيل برنامج التطبيق؛ ينتج المرسل العملية 
بواسطة الحاسوب وينقلها عبر شبكة الاتصالات إلى المستقبل الذى يجرى تشغيلاً لبرنامج 
التطبيق على البيانات يصورة بسيطة وسهله. 

هذه هى صورة أولية لبعد مهم من أيعاد عمل الإدارة الإلكترونية وهو بعد يعتمد على 
قاعدة قوبة من المزودات الكاملة للمنظمة ولمجموعات العمل. وفى معظم الأحيان ترتبيط 
مجموعة العمل بشبكة محلية آلآ فى حين يتوزع عمل الإدارة الإلكترونية ليشمل 
مجموعات العمل وفروع الشركة والمستفيدين منها. ويذلك تكون هذه الإدارة ذات طبيعة 
موزعة (آو منتشرة). 

بتعبير آخرء تضم الإدارة الإلكترونية الشبكات المحلية 1,411 لمجموعات العمل مع المقر 
الرئيس للمنظمة التى ترتبط بدورها بشبكة الإنترنت. وتوفر تجهيزات شنبكة الإدارة 
الإلكترونية قدرة واسعة على التحكم وإنتاج التقارير الإدارية الهيكلية. شبه الهيكلية وغير 
الهيكلية. ويقع على عاتق مديرى الإدارة الإلكترونية وضع خطة عمل فعالة لتوظيف مزايا 
استخدام حزم البرامج الموزعة؛ وإدارة الواجهة البينية للشبكة من خلال محطات العمل. 
وتعتبر خدمات المعالجة الفورية للبيانات: والشراء أو البيع الفورى؛ والتجارة الإلكترونية؛ 
والتسويق المباشر بالإضافة إلى قضايا الحماية الأمنية للبيانات وخدمات جدار النار فى 
مقدمة المهام التى تضطلع بها الإدارة الإلكترونية والتى تتطلب تقنية عالية ومعرفة ومهارة 
نوعية لا بد من توافرها فى منظمات الأعمال الحديتة. 

ويمثل الشكل رقم )١5(‏ نموذجًا شبكيًا أوليًا لعملية الإدارة الإلكترونية. من الواضح 
أن النموذج الشبكى لعملية الإدارة الإلكترونية يستند إلى تقنية المزود المتكامل» ومن تم 
يعتبر مثاليًا لمنظمات الأعمال الصغيرة أو المتوسطة. وتحتوى تقنية المزود على نظام 
تشغيل مدمج (يونيكس عادة) وبرنامج مزود ويب ويريد إلكترونى؛ كما تحتوى على عتاد 
الوصل بالشيكة ويرمجيات الروترات. ويقدم هذا المزود مجالا واسعا ومتنوعا من 
الخدمات الإلكترونية التى تساعد فى إرسال وتبادل البيانات والمعلومات والبريد الإلكترونى 
باستخدام الوسائط الرقمية المتنوعة. 
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نموذج أولى للإدارة الا ترونية فى منظمة صغيرة أو متوسطة الحجم 


شكل رفم )١65(‏ 


البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية 


الفصل الثانى 


الفصل الثانى البنية الشبكية للادارة الإلكترونية 








إن أهمية البنية الشبكية للادارة الإلكترونية لا تمكن فقط فى حوسبتها للعمليات 
الداخلية وإدارتها القورية للعمليات الخارجية مع الموردين والمنافسين أو العملاء بل لأن من 
غير الممكن على الإطلاق الاستفادة من الحاسوب نفسه بل من مئات والآلاف الحواسيب 
التى قد تكون موجودة فى المنظمة أو الشركة الواحدة ودون الشبكات. فضلاً عن ذلك 
من المستحيل عمليًا وتقندًا الوصول الى مستوى الاستثمار الكامل للطاقات التقنية المتاحخة 
فى الحاسوب لتنفيذ الأنشطة الإدارية من دون وضع الحاسوب ضمن نسيج الاتصالات 
الداخلية والخارجية للمنظمة. وتستطيع المنظمة من خلال شبكة الاتصالات جمع الأعمال 
التقليدية اليدوية مع الأعمال الإلكترونية 8115111655-© فى حزمة واحدة ومتكاملة حتى يتم 
الوصول إلى مستوى الحوسية الكاملة لكل أنشطة وعمليات المنظمة كما تفعل 
شركة 516177605 التى تقوم بإعادة تصميم نفسها فعليًا حول شبكة الإنترنت حيث يستطيع 
زبائّن الشركة شراء كل شىء عن طريق الإنترنت. 

وقد باشرت الشركة تأسيس مركز امتياز للإانترنت لاستيعاب الكفاءات: وإن مركز 
عصب الشركة الجديد يتمثل فى الإدارة الإلكترونية التى سوف تتولى توجيه الأنشطة 
التشغيلية ابتداءً من شراء قطع الغيار والمواد أو الأجزاء إلى توزيع المعلومات وإرسالها 
الى )55..٠.٠.(‏ من العاملين. ويقع هذا المركز فى مطار ميونيخ مع وجود فرعين فى 
مدينة أتلانتا وسنغافورة ويتوقع المدير التنفيذى للشركة أن تبلغ كلفة المركز بليون يورو 
وأن يوفر ذلك على الشركة )١١7(‏ بليون يورو من النفقات فى السنة الأولى فقط مع زيادة 
هَذَ1 التوقير مستقتلا: 

إن انبثاق تكنولوجيا الشبكات وثورة الاتصالات قد ساعد أيضا على ظهور بيئة أعمال 
الكترونية متشابكة لم تكن معروفة أو حتى متاحة فى السابق. وقد غيرت هذه البيئة 
الرقمية مفاهيم أساسية فى الاقتصاد مثل الندرة. والاستخدام. والموارد: والقيمة 
واقتصاديات السعة وغيرها وذلك بفضل الاستخدام الواسع للمعلومات الرقمية والوسائط 
المتعددة التى نجحت فى تكوين أنساق جديدة من الصورء والرؤى والأشكال المجسمة 
وأنماط التعبير الثلاثية الأبيعاد والتى مهدت لظهور تكنولوجيا الواقع الافتراضى 11]1841/ا 
6311 والمعلومات المتعددة الأبعاد والأشكال/''!. فالمعرفة لم تعد مجرد نصوص 
ومعلومات وأرقام مجردة وإنما هى أنساق مبتكرة بتوليفة متنوعة من الصور والرؤى 
والآلوان والأشكال الحية والمتجددة. 
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إن تعاظم تأثير شبكات الاتصال بسبب تعاظم قوة المعالجة الحاسويية الموزعة قد 
أعطى دفعة قوية لظهور وتجدد أنماط الإدارة الإلكترونية التى أصبحت تعنى اليوم الإدارة 
الشبكية المستندة إلى موارد المعرفة وقدرات الحاسوب المشبّك فى إطار منظومة متكاملة. 
وتتعاظم قيمة الإدارة الإلكترونية وقيمة الشبكة الحاسوبية للمنظمة بدالة أسية مع مريع 
عدد عقد الاتصال الموجودة فى شبكة الإدارة الإلكترونية على حد قول 841612116 مخترع 
تقنية 111161111 ومؤسس شركة 3 00120121101) ترزو» 27 '). 


ووجوسجحيى م 222 22 ام تت _ ات فت 
م الإدارة الإلكترونية وآفاق: تطبيقاتها العربية 


الفصل الثالت 
متنظومات الاداره الالكترونبكف 


الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونيه 


جه هه 


لبصشديم: 


يتناول هذا الفصل دراسة نظم معلومات الإدارة الإلكترونية وأدواتها المستخدمة لتنفيذ 
وظائف الإدارة الإلكترونية من تخطيط وتنظيم ورقابة واتخاذ قرارات أو لدعم عملياتها 
وأنشطتها ذات الصلة بإدارة علاقات المنظمة مع بيتتها الخارجية. وتتنوع علاقات منظمة 
الأعمال الحديثة مع بيئتها بتنوع المؤثرين واللاعبين من المنافسين:ء والموردينء والزيائن؛ 
وحملة الأسهم والجهات والوكالات الرسمية وشبه الرسمية الأخرى. 

كذلك تتنوع وتتكامل أيضًا العلاقات التنظيمية الداخلية فى كل مستويات الإدارة وعلى 
مشتقوى الوسنة وؤجدات الأقمال الاشعراقيمنة. ولعقى ستطيع الإذارة الالكترونية أن 
تحقق نوعًا من التوازن الداخلى والخارجى مع القوى المؤسسة أو المؤثرة فى تحديد لعبة 
الأعمال تحتاج هذه الإدارة إلى نظم معلومات فعالة لضمان الاستفادة القصوى من 
الكفاءات الجوهرية للمنظمة وتوفير أقصى استجابة نوعية سريعة وفورية لتلبية حاجات 
الزْيائن والاستجابة لتخذيات الأغمال. 


لذلك فإن منظومات الإدارة الإلكترونية من نظم المعلومات المحوسبة وآدوات تكنولوجيا 
المعلومات التى تتكامل مع البنية الشبكية لهذه الإدارة تعمل على مستوى دعم الإدارة 
والمديرين لتنفيذ وظائفهم (ويتعبير آخر دعم العملية الإدارية) وعلى مستوى دعم وظائف آو 
أنشطة المنظمة التقليدية والحديثة. الأنشطة التقليدية لمنظمة الأعمال هى الأنشطة المعروفة 
فى الأدب الإدارى من إنتاجء: وتسويقء وإدارة الموادء وإدارة الموارد البشرية والمحاسبة 
والمالية. أما الأنشطة الحديثة المضافة فهى إدارة سلسلة التجهيز (التوريد): وادارة التحالفات 
الإاستراتيجية: وادارة الأعمال الدولية وغير ذلك من الأنشطة التى ظهرت تحت تأثير 
التغيرات الجوهرية والجذرية فى بيئّة المنافسة والأعمال. ومن ناحية نظرية على الأقل يمكن 
تصنيف أآدوات عمل الإدارة الإلكترونية ومنظوماتها المعلوماتية إلى ثلاث فئات رئيسة هى: 
أ- فئة نظم دعم القرارات الإدارية. 
ب- فئّة نظم الدعم الذكى للقرارات الإدارية. 
ج- فنّة دعم العمليات الإدارية. 


ومع يعض التحفظ على هذا التصنيف الذى تفترحة لمنظومات الادارة الالكترونية نوّكد 
تكامل ممشخركة بين عدة النطء ون النظر عن قكاته]اوتوجههاتها الركينبتة:: على هيدا 
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منظومات الإدارة الالكترونية الفصل الثالتث 





الأساس سوف تتناول فى هذا الفصل دراسة أهم النظم والأدوات التى تستخدمها الإدارة 
تقوم بتتقيذة ١‏ زد أكنظمة. 


١‏ - نظم دعم القرارات الاداريك: 

إن تصنيف نظم الإدارة الإلكترونية إلى فمّات نظم دعم القرارات الإدارية؛ نظم الدعم 
الذكى للقرارات الإدارية» ونظم دعم العمليات الإدارية هو من قبيل الاجتهاد الأكاديمى 
لتمييز هذه النظم لأغراض الدراسة العلمية كما أشرنا إلى ذلك فى مقدمة هذا الفصل. 
ولا نقصد وجود استقلال فى خصائص ووظائف كل فئّة أو كل نظام معلومات لأن أدوار 
ووظائف وخصائص هذه النظم متداخلة ومتراكية بغض النظر عن التصنيف الفئوى الذى 
ورد ذكره آنفًا. ولهذاء عندما نتناول نظم المعلومات الإدارية-12101123 ]013112811211 
5 10 آو نظم مساندة القرارات 35/516115 011مم511 106615101 يانماطها 
المختلفة فإن هذا لا يعنى أبدا أن نظم مساندة القرارات أو نظم المعلومات التنفيذية -15 
05 111101111211019 0111© هى نظم توجد أو تعمل خارج مظلة نظم المعلومات 
الإدارية. 

على العكس من ذلكء: فإن هذه النظم وغيرها إنما هى أنماط متنوعة وأجيال متطورة 
لتطبيقات مختلفة لنظم المعلومات الإدارية المحوسبة. كما أن وظائف وأدوار النظم الواردة 
فى هذا المبحث لا تقتصر على دعم القرارات الإدارية: وإنما أيضا بمستويات مختلفة: 
بتجهيز الإدارة بالمعلومات الضرورية لتخطيط وتنفيذ العمليات والأنشطة للإدارة 
الإلكترونية. وبالتالى لا يقصد من وضع نظم دعم الإدارة الإلكترونية بهذه الصورة يناء 
قوالب جامدة ومستقلة بكل نظام فهذا أبعد ما يكون عن أهداف الباحث. 

من ناحية أخرىء لا بد من الإشارة إلى أن بناء هيكل للإدارة الإلكترونية لا يعنى 
اختيار كل آو بعض هذه النظم فهذا أمر مستحيل بطبيعة الحال بل يعنى بالتحديد تطوير 
وتصميم النظم التى تلبى احتياجات الإدارة الإلكترونية» وهو أمر يتوقف على طبيعة ونوع 
أنشطة الأعمال التى تقوم المنظمة بتنفيذها وعلى الأهداف الإستراتيجية التى تريد تحقيقها 
الإدارة. وعلى هذا الأساس أيضًا تختار الإدارة الإلكترونية الوسائل والآدوات والنظم 
المحوسبة التى تناسب بنيتها الشبكية ونظام عملها مما يجب أن تختار تكنولوجيا 
العلونات التواففة مهنا 
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الفصل الثالث منظومات الادارة الإلكترونية 
١-١‏ نظم المعلومات الاداريك 17215ع]5/ا5 111101111361011 اللعتلرع1/131128: 


من المعروف فى أوساط الخيراء والعاملين فى حقل تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها فى 
الأعمال عدم وجود اتفاق حول التعريف الدقيق لنظم المعلومات الإدارية وذلك لأسياب 
كثيرة» منها أن مصطلح 1115 هو بحق الحقل الأم لنظم المعلومات المحوسبة فى الأعمال 
منذ ظهور المصطلح لأول مرة فى نهاية الستينيات من القرن الماضى وحتى الآن. 
وبسبب هذه الفترة الطويلة والتغيرات النوعية السريعة فى تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات فقد تطور المفهوم وتغيرت أبعاده مع كثافة الممارسة الإدارية وتنوع المشكلات 
التنظيمية والبيئية التى تواجهها منظمات الأعمال لاسيما أن ظهور مصطلح نظهم المعلومات 
الإدارية كان إيذانا لانبثاق علاقة جديدة نتيجة التزاوج بين نظم الحاسوب وانشطة 
الأعمال ووظائف الادارة. 


وفى هذا الشياق يمكق القول بآططقنان إن حذوى القدارة الاتعرونية فى عالم النه 
قود فى مشنافيتها غير البغيدة إلى بذائات ظهون دقل تكلم المفلومات الإدارية الذى سجل 
ظهوره بداية تاريخ جديد من الإدارة بالنظم: والإدارة بالأهدافء والإدارة باستخدام 
أدوات وتقنيات تكنولوجيا المعلومات. ومع هذا التاريخ وفى سياق تطوره والمراحل التى مر 
مها عفر كل ودين فى لك الادارةاكفسنها. 

وإذا كا فى علج الاقف العربية عق يتعدت عق الحناس والطباق على راض الجرجاش 
ففى الإدارة الإلكترونية إدارة ما بعد الحداثة يوجد طباق من نسيج تكنولوجيا المعلومات 

بون اودر والآدوات والتقنيات المتجددة والمتطورة اله مما أضفى شكلاً حَدكذ) على هذه 
الإدارة وحقت تسميتها بالإدارة الإلكترونية. 


والآن نعود إلى موضوعنا من حديد فإن حقل نظم المعلومات الادارية الممتد على أربعة 
عقود قد بدآ بأقكار بسيطة أولاً ثم تعمقت مفاهيمه وتنوعت أبعاده بعد ذلك. فقد عرفت 
نظم المعلومات الإدارية يآأنها نظم تساعد الإدارة فى صنع القرارات تنفيذها والرقابة 
عليهاء. بمعنى هى نظم تساغد الإدارة على تنفيذ واجباتها ومهامها 7('). فى حين يعرف 
1 شنظم المعلومات الادارية بأنها النظام الذى يبقوم بجمع البيانات: ومعالجتها 
لمساعدة الإدارة والآفراد المسؤولين عن استخداءم الموارد قى المنظمة ('). ويرى اعماء1>10 
أن نظام المعلومات الإدارية هو نظام يتكون من عتاد الحاسوبء البرامج: الإجراءات 
والأفراد ('). فى حين يرى 635ناءآ أن نظام المعلومات (ومن ذلك نظام المعلومات الإدارى) 
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هو سلسلة من الإجراءات المنظمة التى تضمن توفير معلومات مفيدة لدعم عملية اتخاذ 
القرارات (؟). 

باختصارء بلاحظ على كل هذه التعريفات وغيرها وجود نظرة داخلية لنظام المعلومات 
الإدارى باعتباره تشكيلاً تنظيميًا يستخدم تكنولوجيا المعلومات لدعم عمليات وأنشطة 
المنظمة الداخلية وتلبية احتياجات الادارة من المعلومات المفيدة لأغراض اتخاذ القرارات 
الإدارية. وبالتالى كان التركيز فى العقد الأول من تطور نظم المعلومات الإدارية على 
ضرورة توفير معلومات ادارية متكاملة عن أنشطة وعمليات المنظمة من خلال الاستفادة 
من نظم إدارة قواعد البيانات التى تشكل قلب نظام المعلومات الإدارى والمعين الذى لا 
ينضب من البيانات الخاصة بأنشطة المنظمة. 

لكن مع تطور المفهوم نفسه؛ ومع ظهور تقنيات معلوماتية حديثة توسعت أدوار ووظائف 
النظام فلم يعد نظام المعلومات الادارى مجرد اتحاد فدرالى لنظم وظيفية فرعية للمعلومات 
(النظام الفرعى للمعلومات التسويقية: النظام الفرعى لمعلومات الإنتاج: النظام الفرعى 
للمعلومات المحاسبية والمالية... إلغ) تعمل ضمن توليفة متكاملة تستند إلى نظم إدارة 
قواعد البيانات وإنما هى نظم تتوجه نحو البيئة الخارجية, وتهتم بإدارة سلاسل التوريد: 
وتسويق علاقات المنظمة مع الزبائّنء وتحليل هيكل المنافسة. واستكشاف الفرص 
والتهديدات فى البيكة الخارجية مقابل تحديد. عناصر القوة والضعف فى البيئة الداخلية 

هذا يعنى بالتحديد إضفاء المعانى الإستراتيجية على وظائف وأدوار نظم المعلومات 
الإدارية وليس فقط تقديم الدعم المعلوماتى للادارات الوسطى والعليا كما كان الأمر فى 
لاس 

ويمكن القولء إن نظم المعلومات الإدارية اليوم هى نظم متكاملة تشكل توليفة واحدة 
من الأقزاد (صاتعى المفرفة) وعتتاك. الحاسوب (المكونات المادية ؤأدؤات تكتولوجم ! 
المعلومات) ويرامج الحاسوب (برامج النظام ويرامج التطبيقات) والشبكات (شبكة 
الإنترانت والاكسترانت أ13116]<اط على أ111113112 والإنترنت أ©11116117) والينية التنظيمية 
واإجراءات العمل الهادفة إلى تزويد الإدارة بالمعلومات ذات القيمة المضافة وبالوقت الحقيقى 
لدعم أنشطتها وعملياتها وبصورة خاصة دعم عمليات إتخاذ القرارات غير الهيكلية (غير 
المبرمجة) أو الإستراتيجية والقرارات شبه الهيكلية (شبه المبرمجة) أو التكتيكية. 
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هذا التحول النوعى والجذرى فى مفهوم وينية نظم المعلومات الإدارية لم يظهر من فراغ 
والإدارة: والأعمال والأسواق. فيدلاً من العمل على أساس الحيز المادى للسوق 01/131166 
2136 أصيح العمل على أساس فضاء السوق 50062 1013116 وتحولت المنظمات 
والادارات معها من الهياكل الهرمية 1112131611165 الى البنى الشيكية -1() 313/0111118أع[] 
5 و ومن ندرة الموارد المادية 1550101565 811[/51221 ععزوع5 الى وفرة الموارد 
الرقمية 5ع501156ع1]5 [01851]3آ 11111]155آ ومن عمال الآلة وزعع1/011ا عنتجاءة8 الى 
عمال أو صناع المعرفة 71701155 1200116086 7*). وقد تركت كل هذه التغيرات وغيرها 
تأثيرا كبيرا فى بنية ووظيفة وآهداف وآدوار نظم المعلومات الإادارية المحوسية -]1ام00111) 
5 0ع1-835ع فى المنظمات الحديئة. 


وبالفعل أثّرت كل هذه التغيرات: وعوامل أخرى لم نوردهاء فى نظم المعلومات الإدارية 
وتطبيقاتها المختلفة فى منظمات الأعمال والمؤسسات العامة. فمن الواضح الآن أن أهم 
خاصية ملازمة لنظم المعلومات الإدارية هى البنية الشبكية حتى يمكن القول إن هذه النظم 
لا تعمل بدون الشبيكات يل ريما لا توجد من دون الشيكات. ومثلما كانت - وستظل 
دائما - قواعد البيانات المفصل الأساس فى بناء نظم المعلومات الإدارية فإن شبكات 
الاتصالات هى الشكل الجديد الضرورى لعمل هذه النظم فى منظمات شبكية وفى اقتصاد 
يزداد ترابطا وتشبيكا كل يوم. ويوضح الشكل التالى البنية الشيكية الجديدة لنظم 
المعلومات الإدارية المحوسبة. وهى بنية تقترب كثيراً من معمار الإدارة الإلكترونية والأعمال 
الالقتروتية: 45[ سزف يطليو ذلك ف 'قشول قادبة: 

وكما هو واضح فى هذا الشكل فإن دور نظم المعلومات الإدارية يتلخص بنسج شبكة 
داخلية من الاتصالات الإلكترونية على مستوى المجالات الوظيفية الرئيسة للمنظمة (إنتاج: 
تسويقء محاسبة ومالية؛ موارد بشرية؛ بحوث وتطوير... إلخ) متوافقة مع امتدادات نظم 
فوغية للفقلومات تنت ‏ جميعهنا إلى حزمة'من نظم إذارة قواعن البيانات. بويجتمد هذا 
النسيج إلى شبكة الإنترانت 11218311 أو شبكة الاتصال المحلى اللث.آ. 

ومن جهة آخرىء تتصل هذه النظم بالموردين لاإدارة سلاسل التوريد 1121115) /إ1م51107 
111116 والزبائن لادارة وتسويق العلاقات معهم م132]1015[111ع؟]1 1ع15]011ان) 
)1135211111 وذلك من خلال شبكة 181131161 وتبقى شيبكة الإنترنت ]11116116 نافذة 
نظم المعلوفات على السوق الكونية وبيئة الأعمال خارخ المنظمة. 
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وهكذا تبدو نظم المعلومات الإدارية» فى عالم اليوم وفى الغد القريب: تشكيلة مترابطة 
من المنظومات الشبكية التى تستخدم تقنيات المزود/ الزيون 5610155 /011621) وآدوات 
حوسبة المستفيد النهائى وأجهزة إتصالات ونظم برامج تعمل جميعها فى إطار بنية 
تنظيمية وتقنية متكاملة ومتعاضدة مع نظم أخرى للادارة الإلكترونية .١ ١‏ 


١‏ -؟ نظم مساندة القرارات 57:566115 0011م511 151011عع106: 


ذكرنا من قبل أن حاجة الإدارة إلى المعلومات استدعت ظهور نظم المعلومات الإدارية. 
فالمشكلة بعد ظهور الحاسوي لم تكن فى البيانات. لم تكن المشكلة فى حَجم البياثات 
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فالمشكلة فى توليد معنى يفيد الإدارة وصانع القرار. وهكذا وفى سياق هذه المعطيات 
ظهرت نظم المعلومات الإدارية لتقوم بدور أساسى هو تزويد الإدارة بمعلومات إدارية 
متكاملة تستطيع من خلالها تقييم الآداء الكلى للمنظمة من ناحية؛. ومستوى آداء نظمها 
ومجالاتها الوظيفية كل على حدة. 

ومع مرور الوقت وظهور تحديات جديدة أمام الإدارة نتيجة متغيرات نوعية فى السوق 
وبيئة العمال أصبح الشغل الشاغل للادارة هو صنع القرار الصحيح الذى يضمن أكبر 
منفعة للمنظمة وأقل تكلفة ممكنة. 

ولم تعد المعلومات المفيدة التى توفرها نظم المعلومات الإدارية تكفى لسد احتياجات 
صانع القرار وذلك لأن معظم القرارات التى تتعامل معها الإدارات تستدعى معلومات 
ونماذج لحل المشكلة تستند إلى معطيات علوم الرياضيات: والإحصاء.: والأساليب الكمية 
أو باختصار علم الإدارة. إن المعلومات المفيدة مع بناء النماذج لمتغيرات المشكلة المعقدة 
واستخدام أساليب التحليل والنمذجة والمحاكاة وغيرها هى أكثر ما يحتاج إليه فى كثير 
من الأحيان صانع القرار فى منظمات الأعمال الحديثة. 

قخبطة عن كلاف قيين لقكير فق مناركحي الفارة [وعملية اعفان القران ا دار فى 
بيئات تنافسية متغيرة وديناميكية ليست بالتبسيط الذى كان سائدًا فى الماضى. فعملية 
اتخاذ القرار هى عملية مستمرة يحكمها المنطق المنهجى العلمى ومن ثم تتطلب وجود نظم 
معلومات محوسية لدعم كل مرحلة من مراحل عملية صنع القرار كما تظهر فى الشكل 
التالى: 

ويبتضح قن هذا المد ات قاعدة دعم القرار الإدارى هى المعلومات التى يتم إنتاجها 
من بيانات المشكلة والتى تمثل المنطلق الأول لتطوير الحلول البديلة. لكن عملية تطوير 
الحلول الممكنة البديلة وتقييم نتائجها بمعنى المفاضلة فيما بينها تتطلب وجود قاعدة نماذج 
وأدوات للمقارنة واختيار الحل الأمثل: وتبرير اختيار هذا الحل والتوصية باتخاذ القرار 
وتطبيقه. وهذا ما تقوم به بالضبط نظم مساندة القرار. وتبقى نقطة تركيز نظم مساندة 
القرارات هو إنتاج البدائل (") واختيار البديل المثل ومن ثم اتخاذ القرارء بمعنى الالتزام 
بالعمل على تنفيذ القرار وتحمل النتائج المترتبة عليه!*). 


الإدارة الإنكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 44 


منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالت 
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بتعبير آخرء إن نظم مساندة القرارات هى نظم تقوم بتجهيز المديرين بآدوات تساعدهم 
على حل المشكلات شبه وغير الهيكلية (شبه وغير المبرمجة) ولكن يطريقة هؤلاء المديرين 
وأسلويهم الشخصى فى حل المشكلات الإدارية!'). 

وتقدم نظم مساندة القرارات الدعم المباشر للمديرين فى الإدارة العليا (الاستراتيجية) 
للمساعدة فى اتخاذ القرارات الإستراتيجية (غير الهيكلية) وللمديرين فى الإدارة الوسطى 
(التكتيكية) لاتخاذ القرارات التكتيكية (شبه الهيكلية) أما ما يخص الإدارة فى الخط الأول 
(الإدارة الأمامية) فإن قراراتها ذات نتائج مؤكدة ومعروفة سلفا (ظروف التأكد) لارتباطها 
بآنشطة يومية روتينية» ومن ثم لا توجد ضرورة لنظم مساندة القرارات. 
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بكلمات أخرى: ترتبط نظم مساندة القرارات بالإدارات العليا والوسطى بسبب طبيعة 
وظائف وأدوار هذه الإدارات وإن وجود نظم لحوسية العمل الإدارى الداخلى فى المنظمة لا 
يدخل - كما نرى - ضمن عمل نظم مساندة القرارات. 

المسألة الثانية المهمة فى هذا الصدد هو أن نظم مساندة القرارات ويحكم تسميتها 
على الآقل لا تتخذ قرارات انمأ تقترح قرارات أو توصى بالنظر فى يديل معين على 
حساب خيارات وبدائل أخرى ويبقى القرار فى يد المدير بطبيعة الحال. 

هذا يعنى أن نظم مساندة القرارات لا تحل محل المدير ولا تآخذ مكانه أو دوره وانما 
تساعده على الحكم والنظر الى الحلول الممكنة والعملية من خلال الاستفادة القصوى من 
قدرات تكنولوحدا المعلومات. 


مكونات نظم مساندة القرار ذ05آ 01 5أامع01ممتده00): 

تعتير نظم مساندة القرارات توليفة متنوعة ومتكاملة من حزم فرعية هى نظام إدارة 
قواعد البيانات 0281/15], نظام إدارة قاعدة النمادج 185 , نظام ادارة الحوار البينى 
مع المستفيد النهائى 817101415 !': بالإضافة إلى البنية التنظيمية وقواعد إجراءات 
العمل وموارد النظام من صانعى المعرفة ومخللى البيانات وغيرهم. 

هذا يغتى أن نظم مسسائدة القرارات هى معلومات حَاسويية تقاعلية تستخدء أدوات 
وتقنيات تتنولويا المظوحات تبثا ماوع القراراة وإشتياى ادل الابكل المشكهه الى 
تخضع لظروف المخاطرة وعدم التأكد ومن خلال واجهة بينية صديقة للمستفيد النهاتى. 
ومن ثم يمكن تحقيق مزايا مضافة لنظم مساندة القرارات إذا تم توظيف مكونات وموارد 
النظام بكفاءة وفعالية وفى كل مرحلة من مراحل عملية صنع القرار. 

إن تحليل البيانات ونمذجة البدائل والمفاضلة فيما بينها هى جوهر عمل نظم مساندة 
القرارات وإن وجود قاعدة بيانات علائقية فى النظام ونظام لإدارة الحوار البينى التفاعلى 
مع المستفيد يمثل فى الواقع عناصر تعاضدية للنشاط الجوهرى للنظام وهو الدعم المباشر 
لعملية اتخاذ القرار. 

لكن بالتآكيد لا تنحصر مهمة النظام فى تجهيز المدير أو المستفيد يحزم يبرامجية 
جاهزة لتحليل متغيرات المشكلة ويناء نموذجها وتطبيقه للوصول لتفسير علمى دقيق للعلاقة 
بين هذه المتغيرات. فليس مهمة النظام تجهيز البرامج الجاهزة أو حوسية النماذج 
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التقليدية, وإذا حصل هذا فسوف يكرر النظام أخطاء وعيوب النماذج التقليدية للقرار 
والتى يمكن تلخيصها بمشكلات بناء النموذج على قاعدة بيانات قوية وموثوق بها ومشكلة 
تحديث النماذج وضعف التكامل بينها والصعويات التى تواجه المستفيد فى بناء نماذج 
جديدة ومبتكرة وقلة التوضيحات التى يجب أن ترافق مخرجات الحل للمشكلة موضوع 
الدراسة ,)١١(‏ 

علاوة على ذلك تحتوى نظم مساندة القرارات على أنماط غير تقليدية من النماذج 
المفيدة لدعم القرارات الإدارية وخاصة القرارات الإستراتيجية. ومن هذه النماذج تحليل 
ماذا - لو 411310515 171/1136-11: تحليل الحساسية 412315515 '5615111/1]1: تحليل 
الاستهداف 515لإ41131 1128كءاع021-56): تحليل الآمثلية 412315:515 11111123]1011م0): 
المحاكاة 5111711136107: التقنيات المتقدمة فى التحليل الاحصائى 41121(/515 5]3115]1221. 

باختصارء تعمل الحزم الفرعية الثلاثة: نظام إدارة قواعد البيانات: نظام إدارة قاعدة 
النماذجء نظام إدارة الحوار لتوفير ثلاثة عناصر أساسية لعمل النظام وهى (البيانات: 
النماذجء والحوار البينى). ومن دون هذه العناصر لن تتكامل البنية التقنية للنظام ويصبح 
من الصعب الحصول على تكوين شامل يضم قاعدة معلوماتية وتقنية وتنظيمية متكاملة 
وإجراءات وقواعد عمل وعاملين فى حقل تكنولوجيا المعلومات. 

ويزداد دور صناع المعرفة فى النظام كلما ازدادت أنشطته وتوسعت قراراته وتعتبر موارد 
النظام من الأفراد (صناع المعرفة) من أهم الموارد المتاحة على الإطلاق. إذ يقع على عاتق 
هؤّلاء الآفراد بالدرجة الأولى نجاح أو فشل النظام فى تقديم الاسناد الفعال والمؤثر لعمليات 
اتخاذ القرارات غير الهيكلية (الإستراتيجية) وشبه الهيكلية (التكتيكية) فى المنظمة .)١١(‏ 


أهمية نظم مساندة القرارات للإدارة الالكترونية: 

تختلف احتباحات الادارة الإلكترونية من نظم وآدوات تكنولوجيا المعلومات مثل نظم 
مساندة القرارات وغيرها عن احتياحات الادارة التقليدية. فالادارة الإلكترونية خلقت 
شيا افا وارتياطات ء حدودلد لها إلا بحدول شيكة الإنترنت والفضاء الرقمى العالمى 
فى عصر المعرفة وثورة تكنولوجيا المعلومات (''). 

وكان من نتائج البنية الشيكية الجديدة للأعمال أن ظهرت المنظمات الافتراضية وفرق 
العمل الافتراضى التى تعتبر أحد أنماط نظم تشغيل الإدارة الإلكترونية (5'). 


ل الإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثالث منظومات الإدارة الإتكترونية 





كما ظهر تحول نوعى فى نقطة ارتكاز التفكير الإدارى حيث نشهد التحول من التفكير 
ف الجوبة إلى التقكبر قي السرعة تونق الشفكين فى عنصن ولحي لاكقسان االيدة 
التنافسية إلى التفكينتفن خلق كوليفة جدينة للمتاقهة تستف إلى السرغة: والجودة: 
والتخصيص الكبير 011510112861015 71355 .١'5(‏ ومن ثم لم بعد الافتمام ينحصر فى 
تحسين جودة القرار الإدارى فقط وإنما تركز آيضا على ضمان سرعة الاستجاية الفورية: 
والاستجابة فى الوقت الحقيقى لتحديات البيئة الكونية للآعمال والبيئة الإلكترونية للسوق أو 
الضناغة المستهدفة. فالقرارات الإدارية تتجح وتقشل إذا تآخر ضانع القران بالتقر :فى 
اللتعفلة” المتاببوة على شو ليان التاسى: 

ولذلك تحتاج الإدارة الإلكترونية إلى دعم مستمر من نظم مساندة القرارات التى تعمل 
مع الإدارة الخلفية ولديها جاهزية عالية لتحليل البيانات ووضع البدائل والخيارات المتاحة 
أمام المدير لاتخاذ القرار المناسب. وكلما كانت هذه النظم تلقائية وبسيطة وصديقة 
للمستفيد النهائى وذات قدرات استجاية سريعة لاحتياجات الإدارة وفرت للإدارة 
الإلكترونية فرصا واسعة لتخطيط وتنفيذ أنشطة الأعمال الإلكترونية بكفاءة وفعالية. 

كنا قستطب:تظع مسائدة القرارات تقيق الاستفادة القسوئ من القدرات الاخصالنة 
للادارة الإلكترونية لتعزيز فرق الإدارة الفعلية والافتراضية من الخبراء المختصين فى 
داخل وخارج المنظمة. وفى هذه الحالة لن تكون هناك قيمة سلبية للمكان والزمان مع 
استخدام تكنولوجيا الاتصالات والشبكات والعمل ضمن فريق واحد أو من فرق متعددة 
ومكائلة مكو الهاج ال توا عد ا#وزاف قن حدد عادى وأبهدا 

وأخيرا يؤدى استخدام نظم مساندة القرارات من قبل الإدارة الإلكترونية التى تحمل 
فى أحشائها تقنيات فائقة التطور إلى خلق تدفق طبيعى ومنسق للعمل والمعلومات 
والقرارات تمكن المنظمة من اكتساب الميزة التنافسية الإستراتيجية المؤكدة؛ وذلك خطوة 
أولية لا بد منها لتحقيق الريادية فى الأعمال. 


١‏ -"؟ نظم مساندة القرارات الجماعيهك 115ع]57:5 51122011 102151011 من6101): 
الجماعى ليس باعتباره خيارا من بين خيارات أخرى وإنما هو الأسلوب الضرورى للعمل 


الإدارى والتعلم التنظيمى (''). 
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إن الإدارة الإلكترونية فى عالم اليوم والغد تكتسب صفاتها الجوهرية من خلال 
الأسلوب الجماعى فى التنظيم وممارسة الإدارة وصنع القرارات بالمشاركة والحضور 
الفاعل للعقل الجمعى المتعاضد مع تقنيات المعلومات والحوسبة. وبالنسبة للإدارة 
الإلكترونية فإن اكتساب الميزة التنافسية لا يقتصر على تحقيق مكانة فى هيكل الصناعة أو 
السوق قحسي وائما يعتفد أيضا غلى استكثمار الكفاغات الجوفرية والموارد:الذاتية التى 
تعتبرها النفضن الصَيدر الأستامن للسيزة التتافيتة 7 

وترتبط الكفاءات الجوهرية بفرق العمل ومجاميع العاملين فى المجالات الرئيسة لآنشطة 
الإدارة الإلكترونية لذلك فإن تطور نظم مساندة القرارات الجماعية أو بالمجاميع باعتبارها 
جيلاً جديدًا من أجيال نظم مساندة القرارات يلبى احتياجات أكثر من طرف فى العملية 
الإدارية. فهى تلبى احتياجات فرق الإدارة ومجاميع العمل من خلال الدعم المباشر الذى 
تقدمه لعملية صنع القرارات الجماعية» كما تلبى احتياجات كل أشكال التنسيق والشراكة 
فى التفكير والممارسة الإدارية فى داخل المنظمة. ولهذاء فإن عمل نظم مساندة القرارات 
الجماعية هو بطبيعة أكثر صعوية وتعقيدًا من عمل نظم مساندة القرارات الفردية لأسباب 
كثيرة من أهمها أن عملية صنع القرار الجماعى هى بحد ذاتها عملية تطورية تخضع 
التقييز اللستين:. 

وهذا يعنى أن الأفكار الأولية المتنوعة التى يعرضها أفراد فريق العمل تخضع للتعديل 
والتغيير باستمزار وريما تنبثق غنها أفكار واقتراحات جديدة غير واردة على الإطلاق هما 
يربك كثيرا منهجية عمل نظم مساندة القرارات. 

وعلى هذا الأساس فإن أكثر النظم نجاحا فى الحياة العملية هى النظم التى تحتوى 
على برامج فاعلة للعصف الذهنى الالكترونى 51011121118 81811 121611701112 ولتكوين 
الآفكار 2]101ع051) 1163: وتقييم البدائل 1131113141011 411671131115 وإدارة الاجتماعات 
181112114 111]ع146 ودعم التصويت 511820116 7016 إلى غير ذلك من الآنشطة 
المهمة لمجاميع وفرق العمل والإدارة. ولهذا تصمم نظم مساندة القرارات الجماعية لدعم 
عملية اتخاذ القرارات بالمجاميع من خلال برامج حاسويية متخصصة وعتاد حاسوب 
وأدوات لدعم القرارات الجماعية ("). 


بعبارة أخرىء نظم مساندة القرارات الجماعية هى نظم تفاعلية محوسبة تساعد على 
تقديم الحلول للمشكلات غير الهيكلية من خلال دعم فريق صنع القرار (''). وتستخدم 


4 الإدارة الالكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثالث منظومات الادارة الإلكترونية 


نظم مساندة القرارات الجماعية عتاد حاسوب وبرامج لعمل الفريق كما قد تحتوى على 
نظام فرعى لدعم التفاوض 53:5]61775 51122011 ١8011311011‏ ونظاح لادارة الحوار -1013آ 
5 1121138111611 عناع10: وريما تحتوى على وسائل وتسهيلات لتعزيز المشاركة 
الفاعلة لآفراد فريق صنع القرار ولتحسين إنتاجية الاجتماعات ودمج تكنولوجيا المعلومات 
ِعَملَيّة التعله التنظيف: 

إن سهولة استخدام موارد نظم مساندة القرارات بسبب توافق بنية النظام مع الطبيعة 
الشبكية للادارة الإلكترونية التى تساعد أيضا فى ضمان أعلى مستوى ممكن من التفاعل 
والدعم المتكامل للوسائط الرقمية المتعددة خلال عملية صنع القرار الجماعى - يعتبر من 
أهم الخصائص الجوفرية التى تميز معمار ووظائف حزم نظم مساندة القرارات 
الجماعية: 

وليبذا السيي ينان إلى فظع مسا القوارات الفماعية ويغفن النظن صن الاق 
الهندسى لهذه النظم (غرفة قرارء نظام يستند إلى أساس الشبكة المحلية؛ أو شبكة 
الاتصمالات الؤاسعة) على أنهنا آذوات شاغلة بيد المديرنن 'لكلق ممكة الكقروفية ملائمة 
لصنع القرارات الجماعية: والقرارات الإستراتيجية ذات الصلة بالتوجه المستقبلى 
للمنظمة أو بالصورة التى يجب أن تكون عليها المنظمة فى المستقبل القريب والبعيد. فمثل 
هذه القرارات لا يستطيع تحمل أغبائها ونتائجّها المدير (الفرد) مهما بلغت خبراته 
ومواهبه. 

إن الإدارة الإلكترونية ليست ولا يجب أن تكون ساحة لألعاب فردية وخبرات شخصية 
بل هى لعبة القوة المستندة إلى المعرفة للعقل الجمعى وليس للعقل الفردى. 


الإدارة الإلكترونية هى التى تحفز نفسها بسبب حضور ومشاركة الجماعة المنظمة 
والملهمة وليس المدير الفرد (الملهم) لآن الجماعة وفرق العمل هى التى تشكل مع مرور 
الزمن عقل المنظمة. وذاكرتها التنظيمية: وثقافتها وتقاليد عملها المغروسة فى الآفراد 
العاملين وفى القادمين الجددء وفى قادة اليومء وقادة المستقبل. والإدارة الإلكترونية فى 
عالم اليوم والغد لا تستطيع أن تكون تاجحة من دون اللقاء المثمر بين غتاد وبرافج الذغم 
الجماعى من نظم مساندة قرارات جماعية وغيرها والعقل الجمعى للمديرين وصانعى 
المعرفة الذين يمارسون الإدارة وينجزون اعمالهم على أساس المعرفة باعتبارها القوة بكل 
أبعادها ومضامينها. 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 40 


منظومات الادارة الإلكترونيه المفمصل الثالث 
١‏ -: نظم المعلومات التنفيذيك 25اع]5(:5 1010121361012 ع٠[‏ أناعع ]ا : 


تحتاج الإدارة الإلكترونية بحكم تعقيد مجالات أنشطتها وعملها فى بيئة شبكية مفتوحة 
إلى نظم تتولى مهام صياغة وتطبيق وتقييم إستراتيجيات الأعمال الشاملة للمنظمة. 
ومثلما تحتاج الإدارة الإلكترونية إلى أفراد بمعارف ومهارات متخصصة يتم تعيينهم فى 
ضوه مقطليات الغدل التقنى النقيق تحفاج أيضيا إلى مديريق غلن نرجة'غالية من الخير: 
والدراية فى التحليل البيئى واختيار إستراتيجية الأعمال وتطبيقها على مستوى المنظمة 
والوحدات الإستراتيجية. 

ولذلك تحتاج الإدارة الإلكترونية الى أدوات ونظم تتولى دعم عمليات التحليل 
الإستراتيجى: والاختيار الإستراتيحىء والتطبيق الإستراتيجى 1 '. 

من هذه الآدوات المهمة فى متناول عمل الإدارة الإلكترونية نظم المعلومات التنفيذية 
5 (وتسمى أيضًا نظم المعلومات الإستراتيجية 515) التى تقدم الدعم الحيوى للإدارة 
الإستراتيجية فى عمليات صياغة وتطبيق إستراتيجية المنظمة وتنفيذ أنشطة الرقابة 
والسيطرة الضرورية بالإضافة إلى تجهيز هذه الإدارة بالمعلومات الضرورية لاتخاذ 
القرارات الإستراتيجدة .)'١(‏ 

وتعتير المعلومات ذات الأيعاد المتعددة وذات الطايع التحليلى التى تساعد على تكوين 
أكثر من منظور وتشكيل أكثر من مدخل لرؤية المشكلات الإدارية الداخلية وفهم الفقرص 
والمخاطر (التحديات) أو التهديدات الحالية والمتوقعة فى بيئة سريعة التغيير وشديدة 
التعقيد هى شرط جوهرى لنجاح أى إدارة فى فهم مشكلات الأعمال ووضع الحلول 
الإستراتيجية لها !'"). 

وبطبيعة الحالء لا تتمكن نظم المعلومات الإدارية التقليدية من تجهيز الإدارة بهذا النوع 
من المعلومات. خاصة إذا كانت هذه النظم موجهة نحو الداخل وتستخدم أدوات لضمان 
تدفق العمل والمعلومات بين المجالات الوظيفية الرئيسة للمنظمة على حساب تحليل 
المتغيرات البيئية الخَارجية ذات الأهمية القصوى فى التخطيط الإستراتيجى: 

ولهذا فإن نظم المعلومات التنفيذية تحاول من خلال وظائفها والتسهيلات التكنولوجية 
المتاحة لحزم برامجها أن تسد النقص فى وظائف نظم المعلومات المحوسبة التقليدية من حيث 
كونها نظما تربط عملية تحليل الكفاءات الجوهرية للمنظمة وخاصة الموارد المتاحة (الإنسانية 
والفكرية والمادية) بعملية تحليل بيئّة الأعمال وخاصة هيكل المنافسة فى السوق أو الصناعة 
للمساعدة فى وضع إستراتيجيات تقود إلى اكتساب الميزة التنافسية الدائمة للمنظمة. 
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وعملية الربط بين التحليل الإستراتيجى للمنافسة وهو موضوع هيمن فى فترة 
الثمائينيات والتسعيئيات والبحث المنهجى المنظع عن مضادر الميزة الإستراتيجية من خلال 
اسمتكمار الموارد والكقاءات الجوهرية الذاخلية (وهى هدرسة آخرى مهمة فى آدب الإدارة 
الإستراتيجية) هو نشاط غير عادى يتطلب وجود نظم معلومات تستخدم تقنيات يتعاضد 
فيها الذكاء الصناعى للأعمال مع قدرات النمذجة التحليلية للقرارات الإستراتيجية (غير 
الهيكلية). ولذلك فإن نظه المعلومات التنفيذية هى نظم معلومات ذكية (بمعنى استخدامها 
للذكاء الصناعى) ونظم دعم معلوماتى للادارة الإستراتيجية لمساعدتها على اتخاذ قرارات 
تطوير ورقابة وتقييم إستراتيجيات المنظمة. 


الخصاتص الجوهرية لنظم المعلومات التنفيدية 5آ8 01 150165رعاءة2ة0): 
تأسيسًا على ما تقده: يمكن القول إن الخضائص الجوهرية لنظم المغلومات 
التنفيذية تنيثق من الذكاء الصناعى وتطبيقاته فى الأعمال ومن حقل استخدام تكنولوجيا 
المعلومات لدعم قرارات الإدارة بالإضافة إلى ما اكتسبته هذه النظم من منهج التحليل 
الييتى. 
هذا المستوى العالى من التقنيات يتطلب وجود قواعد بيانات علائقية ومتعددة الآيعاد 
صوء معابير محددة للادارة الالكترونية. 
وعليه: لا بد أن تتوافر فى نظم المعلومات التنفيذية الخصائص الجوهرية التالية: 
-١‏ دعم القرارات الإستراتيجية للإدارة الإلكترونية التى تتطلب كثافة فى المعلومات ('") 
5 ع 111101111311011-111]611517 مع مستوى معقول ومنضيط من التفاصيل 
التى يمكن توفيرها عند الطلب. المعلومات التى تقوم نظم المعلومات التنفيذية بتجهيزها 
هى بطبيعتها الكترونية غزيرة المعنى ودقيقة وربما غبر ملموسة 121011112101 ]501 
وقد تضم أفكاراء وروّى»: ومؤشرات مهمة للقرارات الإستراتيجية: التوجهات المستقبلية 
بدلاً من البيانات التاريخية: ومعلومات لتحليل الاتجاهات بدلا من الإحضاءات والأرقام 
المجردة. 
”- المساعدة فى إدارة ورقاية عوامل النجاح الجوهرية 51166655 01511621) 11011160111185 
75 وتجهيز الإدارة بالمعلومات الضرورية عنها ويمستويات متعددة من 
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التفاصيل 2111]165م3) 11111-10011812 إلى حانب إعداد تقارير المعلومات بالاستثناء 

7- القدرات التحليلية الراقية ودمج الأساليب الكمية وغير الكمية وتجهيز السيناريوات, 
واستكشاف المعلومات والمعرفة والدخول المحوسب الى مستودعات الييانات أو قواعد 
البيانات الكبيرة ودغم احتياجات المستفيد النهائى يعتبر من أهم خصائص نظه 
المكلومات التنقيؤية (الستر ا تح 

:- سرعة الاستجابة للمديرين التنفيذيين وسهولة استخدام النظام: والصداقة المستفيد 
النهائى وتنوع المهام والوظائف المندمجة مع تكنولوجيا الوسائط الرقمية المتعددة 
ومرونة العمل مع النظام من داخل وخارج المكتب الإدارى يوفر بيئة رقمية للعمل الكفوٌ 
والفعال قد لا تكون متاحة فى أنماط أخرى من نظم المعلومات المحوسية. 

ه- القدرة على إجراء التحليلات المتطورة التى يتطلبها التخطيط الإستراتيجى سواء 
باستخدام نماذج المحاكاة: إدارة السيناريوء تحليل المحفظة. بناء وتطوير استرجاع 
البيانات من قواعد بيانات ومستودعات بيانات ترتبط بنظم المعالجة التحليلية الفورية 
بالإضافة إلى تجهيز وظائف الحوسية التلقائية للدخول الفورى إلى المعلومات المستهدفة. 
من ناحية أخرىء تعمل نظم المعلومات التنفيذية ضمن إطار التكوين الشبكى للادارة 

الإلكترونية ومن ثم يمكن أن تستند هذه النظم إلى تقنية المزود / الزبون: وتقنية حوسبة 

المستفيد النهائى والأنماط الجديدة للعلاقة الاتصالية بدن المستفيدين وتكنولوجيا الشيكات. 
وهذا يعنى أن نظم مساندة القرارات لم تعد مجرد نظم منفردة تحت تصرف المدير 

التنفيذى أو رئيس مجلس الإدارة وإنما أصبحت جزءا مهما من البنية الشبكية للإدارة 

الإلكترونية التى تقوم بعملية ربط وظائف أنشطة المنظمة وأدوات تكنولوجيا المعلومات 


بنظام عصبى رقمى متكامل. 


؟ - نظم الدعم الذكى للقرارات: 


يلاحظ من دراستنا لنظم المعلومات المحوسبة المستخدمة حديئًا أن جميع هذه النظم 
تحتوى يدرجات متفاوتة على مكونات ذكاء صناعى تميزها عن الأنماط التقليدية الآخرى 
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لتكنولوجيا المعلومات. ومع ذلك: فإن هناك اختلافًا جوهريًا بين نظم المعلومات التى 
تحتوى حِرَئَيا على قدرات الذكاء الصناعى ونظم المعلومات المحوسبة الذكية التى قد 
تستخدم أحيانًا لدعم العمليات وفى أحيان أخرى لدعم القرارات الإدارية. 

نظم المعلومات المحوسبة الذكية هى ببيساطة منظومات الذكاء التى تستخدم لاقتراح 
حلول شاملة للأعمال فضلاً عن استثمار قدراتها للتعلم والتدريب: وتمثيل المعرفة وتخزينها 
وتطبيق منطق التفكير الاستنتاجى على أساس قواعد معينة تقود عملية إدراك حقائق 
المشكلة موضوع القرار. 

لكن هذه القدرات وغيرها لا توجد مجتمعة فى نظام واحد وأنها تتوزع على أنماط 
متنوعة من النظم المصممة بالأصل لتطبيقات متباينة فى حقل الأعمال. ولذلك سوف 
نحاول فى هذا المبحث دراسة أهم نظم الدعم الذكى لقرارات الإدارة الإلكترونية انطلاقا 
من تحليل مفهوم الذكاء الصناعى وخصائصه الأساسية ومجالات تطبيقاته فى الأعمال. 


١-"‏ الدكاء الصناعى للأعمال: 

نقصد بالذكاء الصناعى تطبيق نظم وآدوات الذكاء الصناعى فى آنشطة الأعمال لدعم 
إدارات المنظمات فى تخطيط وتنفيذ غملياتها وأنشطتها تمييرًا لها عن تقنيات الذكاء 
الصناعى التى يجرى استخدامها فى مجالات مختلفة أخرى للأنشطة الإنسانية المنظمة. 
التطبيق فإن للذكاء الصناعى معانى وخصائص فريدة مشتركة لا بد من تناولها وتحليلها 
بصورة موجزة على أقل تقدير. معانى الذكاء الصناعى جمة ومن الصعوية حصرها فى 
الا صطناعى. 
الصناعى التى تعود حذورها الحديثة الى بدابات تاريخ الحاسوب والحوسية ويصورهة 
خاصة منذ بداية النصف الثانى من القرن الماضى. 

نعود الآن إلى الكلمات الخلافية التى يحتويها هذا المضطلح المركب تركيبا عجيبا 
"الذكاء الصناعى". لكن: قيل أن نعرج على تعريف كل كلمة أو عنصر من عناصر 
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المصطلح لا بد آن نشير فى هذا الصدد إلى أن مصطلح الذكاء الصناعى يحمل هو نفسه 
خاصية فى غاية الأهمية لعصر ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصال: هذه الخاصية تتمثل 
فى تجانس التنوع وتآلف الاختلاف واجتماع التضاد فما أبعد الذكاء عن الصناعة أو عن 
مهارات الاصطنا ع وما بعد الذهن والإدراك الأصيل للتفكير عن منطق المادة والتكنولوجدا 
الصماء. هذا إذا وضعنا هذا التضاد ضمن إطار المنطق التجزيئى الذى ساد فكر ما قبل 
كور تكتؤلوقنا المفلؤمات والاتضنالات: 

لكن إذا وضعنا هذه الاختلافات الظاهرية بين الأشياء والعناصر تحت سلطة المنطق 
العلمى الجديد للمعلومداتية لوجدنا آن تالف غير المتآلف هو الظاهرة الطبيعية التى 
تتعاطى معها نظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات وفى مقدمتها بالطبع تقنيات الذكاء 
الصناعى. لذلك: من غير المستغرب أن ندرس الذكاء الصناعى باعتبارة توليفة بين 
عنصرين متالفين هما الذكاء والصناعة. الذكاء باعتياره مصدرا أصيلا للادراك وقدرات 
التفكير والبرهنة والاستنتاج والصناعة باعتبارها مهارة ونتاجًا لجهد إنسانى (مادى فى 
معظمه) مكست. 

والذكاء بحسب قاموس 7/655]67 هو القدرة على فهم الظروف المتغيرة 7" أو القدرة 
على إدراك وفهم وتعلم الظروف الجديدة. وهذا يعنى أن العناصر الأساسية للذكاء 
الإنسانى هى الإدراك والتعلم والفهم (*'). 

أما كلمة الصناعى أو الاصطناعى التى تستخدم مع الذكاء فتعنى الذكاء الذى تكتسيه 
النظم بالاصطناع أو بالصناعة تمييرًا عن الذكاء الإنسانى الأصيل (الفطرى والمكتسب فى 
أن واحد). ويراد من استخدام كلمة الصناعى مع الذكاء تأكيد خاصية أن هذا الذكاء 
حتى ولو اكتسب خصائص الذكاء الإنسانى فهو ليس ذكاء أصيلاً ومبتكرا؛ ومن ثم 
لا يستطيع أن يحذو حذو عقل الإنسان المولّد المبدع للفكر الخلاق والممارسة الجديدة 
والتكرة. 

هذا على مستوى التحليل اللسانى للمصطلح أمَا الذكاء الصناعى ياعتياره حقلاً 
أساسيا من حقول علوم الحاسوب فالمقصود به دراسة نظم الحاسوب وتطوير وظائفها لكى 
تصل إلى قدرات التفكير والإدراك والتعلم وفهم المشكلات واقتراح حلهاء أى إكساب 
الحاسوب قدرات الذكاء الإنسانى إلى أقصى حد ممكن. 
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ورغم ذلك: فإن حقل الذكاء الصناعى كما هو معروف لا يرتيط بعلوم الحاسوب 
فحسب بل يستند إلى حقول مهمة أخرى مثل علوم الرياضيات: اللسانيات: علم النفس» 
الهندسة ... إلخ» فى حين تعود جذوره التاريخية إلى مظان دفينة وعميقة فى تاريخ 
الفلسفة:. والمنطق. والجبر ومن خلال إسهامات علماء كبار من أمثال ,1111128 1311م 


(1؟) 


ع1 11 ,111251 ,1100110 وغيرهم 
باختصارء يعتير حقل الذكاء الصناعى للأعمال ثمرة النتاج العلمى الإنسانى فى العلوم 
التطبيقية والإنسانية التى تلاقت مع جهود وانجازات أجيال ممتدة من العلماء والمبتكرين 
فهو إذن ثمرة مباركة لإنجازات الحضارة الإنسانية بأطيافها وألوانها المتنوعة. 
"' -١؟‏ خصائص الدذكاء الصنتاعى: 
للأعمال على وجه الخصوص. ومن أهم هذه الخصائص ""'). 
-١‏ التعلم عداد"زدء.1: 
معظم النظم الذكية لديها القدرة على التعلم من تجاريها ؤمهامهاء بل ولديها القدرة 
وآلاف المعاملات التى حدثت فى الماضى كما هو الحال فى تطبيقات نظم الشبكات 
العصبية والخوارزميات الجينية. 


١؟-‏ التحديث 4013124101 : 

لدى بعض النظم الذكية القدرة الذاتية على تحديث النتاائج وتعديل القرارات فى ضوء 
التغير الحاصل فى البيئة الخارجية. فكلما تغيرت العوامل المرتبطة وتبدلت الظروف عدلت 
النظم من تقديراتها وأوزانها للعوامل والمتغيرات والارتباطات الموجودة بينها. وتوجد هذه 
الخاصية بصورة واضحة فى تقنيات الشبكات العصبية والخوارزميات الجينية ويدرجة أقل 
بكثير فى النظم الضيابية والنظم الخبيرة. 
*'- المرونة «اناأطتمء1"1: 


من المعروف أن المنطق الحاسويى التقليدى غير مرن بسبب تردده ما بين نهايتين 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية ٠٠١‏ 


منظومات الإدارة الإلكترونية المفصل الثالث 





متضادتين هما الصفر والواحدء الأسود والآبيضء: الصحيح والخطأً. وفى هذا المنطق 

على العكس من ذلك يستند عمل النظم الضبابية ©1081 /ا1*1122 والشيكات العصبية 
0115 قاع لظا اوناع لز والخوارزميات الجينية 41801111175 061]1 إلى المنطق المائّع 
المرن الذى يقبل الأشياء والظواهر التى تقع دائما بين النهايات التى تبدو لنا مطلقة ولكنها 
فى الواقع نسبية كما هو حال الأشياء فى الحياة العملية. 


؟ - إمكانيات الشرح والتوضيح 1511241012م1::2: 

وهى الخاصية الفريدة للنظم الخبيرة والنظم الذكية التى تستند إلى قاعدة المعرفة 
على غيره من البدائل. وتوجد خاصية الشرح والتفسير فى نظم أخرى مثل النظم 
الضبابية ذات المنطق المرن والخوارزميات الجينية ويدرجة أضعف فى الشبكات العصبية. 


6 اللاستكشاف 0177ع1(15: 


استكشاف المعرقة الجديدة واستنباط الحلول الجديدة والسعى نحو خلق جيل من 
البدائل غير الواردة فى جيل الحلول الأولية وما يرافق ذلك من معرفة وخبرة هو من أهم 
خصاتض خطء الزقاء السناغى الفى يصرى تخلوَيرَها الآن: اتطلاقا هن رؤية محرو 
ارتباط الذكاء الصناعى بإدارة المعرفة. إن قدرات الاستكشاف موجودة بدرجة قوية فى 
نظم الخوارزميات الحديثة التى تقوم أساسنا على فكرة البحث والاستكشاف المبتكر 
للحلول. كما توجد بدرجة أضعف فى الشبكات العصبية والنظم الضبابية ذات المنطق 
المرن والغاممض. 

بالإضناقة إلى :هذه القصبائصن الجوفرنة لتظلم 'الذكاءالسبتاعى توجى خضائص منهودة 
أخرى مثل قدرة نظم الذكاء الصناعى للأعمال على التعامل مع الحالات المعقدة مثل 
اكتساب المعرفة وتطبيقهاء التفكير والإدراك ودعم القرارات الإدارية حتى مع وجود 
معلومات غير كاملة: والاستجاية السريعة للمتغيرات والظروف الجديدة إلى غير ذلك من 
الخصائص المميزة لهذه النظم ولتطبيقاتها فى حقول الإدارة والأعمال وبصورة خاصة 
تطبيق نظم وتقنيات الذكاء الصناعى لدعم أنشطة وعمليات الإدارة الإلكترونية. 





٠)‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثالث منظومات الادارة الالكترونيه 


؟"-" الشبكات العصبيةه 0115'كاء1! 12[1ناء[: 

صمّمت الشبكات العصيية الصناعية 50115]]/ [18نا11 811111131 من منظومات 
الحاسوب التى تحاكى فى بنيتها ووظائفها الدماغ "'! وما يحتويه من بلايين الخلايا 
العضبية. ولكل خلية أكثر من ٠١٠١‏ نوع من المدخلات '') ولديها ارتباطات وؤضلات 
الإنسانى من حيث الارتباطية المتشايكة التى تتميز بها 01111261101115111) والمعالجة 
الموردّعة والمتوازية للمعلومات ١‏ ') ع«زووعء0:] لع]ناط1015]11 2353111 التى تعتير أساس 
الحوسية العصبية 011121041118) 11611131. وعلى عكس المعالجة الإجرائية المتتايعة 


شكل رفم )١18(‏ 
المعالجة الاإجرائية المتتابعة للحوسبة التقليدية 


01 
وحدة المعالجة المركزية 





حيث يقوم الحاسوب بتنفيذ المعالجة على أساس مهام معالجة متتالية (خطوة بعد خطوة) 
فإن جوهر الحوسبة العصبية هى المعالجة المتوازية (المتزامنة) التى تستفيد من ترابط عناصر 
المعالجة البسيطة (التى تسمى الوحدات أو العقد) التى تتكون منها الخلايا العصبية !' '). 
الصناعية أصغر بكثير من الخلايا العصيية البيولوجية. بل لا يمكن حتى اجراء المقارنة 
يحاكى نظاح المعالجة المعقد للخلايا العصبية الدماغية. 
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تتكون الشبكة العصيية الصناعية من وحدات حاسويية مترايطة تقوم كل وحدة بتنفيذ 
عمليات معالجة وتوصيل النتائج إلى الوحدات المجاورة. ولهذا تستطيع هذه الشيكات أن 
تتعلم من خلال التدريب باستخدام الأمثلة والحالات وبالتالى تعديل أوزان ارتباطات كل 
عقدة معالجة فى مستوى مع عقد المعالجة الأخرى فى المستويات اللاحقة. ويمثل الشكل 
التالى نموذجا مبسطًا للخلية العصبية. 


شكل رقم (15) 
نمودج بسيط للخلية العصبية المحوسية 






2 
المخرجات 
أنام1ن1) 2 
ا 
زلاة| ب 
2 
2228 عنصر 3 
١‏ 
15122011 معالحة 2 
وأالا كأطعاء/غ8آا ,ب كأنام م[ 
المصدر: ‏ ع112111.11[.5. /جاناةا// :م11 
وتضم الخلية العصبية إشارات المدخلات ك2 ققوةةءة 20 وعندصر المعالجة الذى لحدل 


مستوى تنشيط القوة المتراكمة لإشنارات المدخلات من خلال وزن الارتياط المعطى لكل 
عنصر أو إشارة للمدخلات ومخرجات الخلية العصبية التى تظهر بقيم عددية )١(‏ أو .)٠0(‏ 

وتظهر نظم الشيكات العصبية فى عدة أنماط وتكوينات معمارية من بينها نظم الذاكرة 
المصاحبة: ونظم المستوى الخفىء وهيكل الإعادة الذاتية ("'). لكن من أكثر الأنماط 
تطبيقًا فى مجال الأعمال نموذج المستوى الخفى كما يظهر فى الشكل رقم (١5؟).‏ 





٠.‏ | الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثالث / منظومات الإدارة الإلكترونيه 








فى هذا النموذج تتكون الشبكة العصبية من عدة مستونات وَتُضَغ مسنتوئ واحدا أ 
أكثر من المستويات المخفية. ويحتوى كل مستوى على وحدة أو عنصر معالجة بسيطة 
مرتبطة مع عناصر ووحدات المعالجة الموجودة فى المستوى اللاحق: وبسيب هذه البنية 
تستطيع الشبكة العصبية المحوسبة أن توفر طريقة سهلة نسبيًا للنمذجة. والتنبؤق بسلوك 
الظواهر غير الخطية مما يعطيها ميزة متقدمة على الطرق والنماذج الإحصانئية التقليدية 
المطبقة فى مجالات الإدارة والأعمال. 


شكل رفم )2٠١(‏ 
نمط المستوى الخفى للشبكة العصبية الميحوسبة 
المستوبات المنخفية 


مستوى المدخلات 
اع(3آ أنام تآ 





واع 33[ درع100آ 


أنامأنا() 
تا 





الارتباطات الموزونة 


المصدر: 2.9 ي.أء-م0 ,لنقكتاك ععلة01أةم000) 


مستوى عذدًا من عتاصر المعالجة أو التشغيل (218) تراوح بين )1١١(‏ و(١٠١١)‏ عنضر 
تشغيل تستخدم لتمييز الأنماط والتدريب باستخدام خوارزميات التعلم للوصول إلى الحل 
الأمثل. 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 
خصاتئص نظم الشيكات العصبية: 

تتميز الشيكات العصبية عن غيرها من نظم المعلومات المنتمية إلى عائلة الذكاء 
الصناعى أو نظم المعلومات المحوسبة الأخرى التى تستخدم تقنيات الذكاء الصناعى 
بتوليفة من الخصائص الفريدة: نذكر منها على سبيل المثال قدرة الوصول إلى الحلول 
المتلى استتادا إلى التعلم وليس المعرفة (كما هو الحال فى النظم الخبيرة). 

فالقدرة على تمييز الأنماط والتعلم الذاتى من الأمثلة والحالات وتقديم الحلول 
للمشكلات التى تستدعى حلولاً غير خوارزمية هى من بين الإمكانات النوعية المفيدة 
للشبكات العصبية فى تطبيقات الأعمال. بطبيعة الحال لا تستطيع الشبكات العصبية أن 
تتعلم إلا بعد تدريبها وتزويدها ببيانات تدريبية عاملة تمكنها من تحديد الأوزان وتعديلها 
بصورة مستمرة. وتوجد عدة قواعد للتعلم من بيتها مثلا: قواعد 0ع11 وقانون م110 
4 وقاعدة 10112 وقانون 1201101261 للتعلم (""). 

من ناحية أخرىء يمكن تلخيص الخصائص الجوهرية للشبكات العصبية باستخدامها 
لنهج الاستكشاف, وبحثها عن الحلول المثلى. وتحسين الحل المقترح من خلال التدريب 
والتعلم واستخدامها الواسع فى التنبؤٌ 252010]108, والتصنيف 61355111202107 
والتجميع 8.55001211011/ والتصفية 11118ع]111 والتجريد 4155]136]1011 وتفسير الحلول. 
بالإضافة إلى خصائص الشبكات العصبية فى بناء نماذج محاكاة للمشكلات التى لا 
تستخدم فيها نظم وتقنيات الذكاء الصناعى. 

ولهذا السيب تستخدم تقنيات ونظم الشبكات العصبية فى مختلف أنشطة الأعمال 
وخاصة فى مجالات إدارة العمليات: والتحليل المالى: والضبط والسيطرة؛ والتنيؤ بأسعار 
الأسهم والسندات وأسعار صرف العملات: وإدارة المخاطر. وتحليل محفظة الاستثمار: 
الائتمان المصرفىء والتجارة الإلكترونية» ودعم قرارات الإدارة الإلكترونية. 








5-3 نظم المنطق الضبابى (الغامض) 5(:566175 عزع1.0 1702219 

ظهرت نظم المنطق الضيابى 1.0812] /1*0221 لتجاوز المنطق الحاسويى البولينى -800 
© 1633 الذى ينطلق من تشخيص الظاهرة على أنها صحيحة تمامًا لإاءاءامسره© 
16 أو .خاطكة تناما 1215 :001101119 وعدم النظر إلى نسبية الأشياء والظواهر 
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الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونيه 








ظهر فى عقد الستينيات من القرن الماضى بفضل الجهود والدراسات التى قدمها 1.0]11 
7301 من جامعة 8611616 حيث استخد.م المنطق الضيابى ليس فقط لكونه وسيله 
لنمذجة عدم التأكد فى اللغة الطبيعية وإنما لكونه منهجية لعمل أى نظام أو نظرية وقد 
أطلق على هذه المنهجية مصطلح 11022111621108 7* '! وهى أقرب ما تكون إلى النسبية 
اللسانية أو الضبابية اللسانية إن صح هذا الاجتهاد فى التعبير. 

هذا لا يعنى أن فكرة تصميم نظم تستند على منطق غير قاطع فى التعبير عن الأشياء 
والظواهر هى من بنات العقل الخالص ل اع7230؛ ذلك لآن جذور المنطق الضبابى 
المحوسي الجديد تعود إلى مظان الفلسفة الإغريقية !*') وجهود الفلاسفة العرب فى عصر 
ازدهار الحضارة العربية والإسلامية. 


إن الفكرة الأساسية لنظم المنطق الضبابى هو تكوين إطار جديد لإدراك حقائق الواقع 
خارج سياق المنطق الثنائى والعمل على تطوير تطبيق هذا المنطق الحاسويى للتعبير عن 
مشكلات الأعمال وتقديم الحلول الدقيقة لها. فالمسآلة التى تعالجها النظم الضبابية 
المموسبة لا تعلق كما تبدو للوعلة الأؤلى يِقَضيَة مصبطلهاتالسائية (رخيس. ثين: 
طويل: قصير... إلخ) وإثما تعنى تجاوز القراءة السطحية لهذه الكلمات عند استخدام نظم 
ووه اليجنا المتواه ‏ وللزلالة وز سود مرو المتطئ القايتم مشر علد نقد 
عون لذ التكلبة بسكن التق أو شيجة يك اتوزييها الننظبة يكوظ 1 يحجاون لعي جد 
الخمسين دولاراً كما هو واضح فيما يلى: 


البرحة )الى الغامقن 
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منظومات الإدارة الالكترونية الفصل الثالث 








لكن السؤال الذى يطرح فى هذا الصدد هل أن السعر (55.5) دولار رخيص وهل أن 
سعر الخدمة أو المنتج (. 00) أغلى من السعر المطلوب مقارنة بالحد القاطع الذى يفصل 
ما بين تقدير أن المنتج غال ورخيص وهو قيمة (50) دولارًا لذلك فإن الحل الذى تقدّمه 
نظم المنطق الضبابى هو التعاطى مع تقديرات أقرب إلى الواقع كما هو واضح فى الشكل 
التالى: 


شكل (١؟)‏ 
المنطق الضبابى (غير القاطع ) 


غال 6٠051عم2:]‏ رخيص م3ع012) 





5٠ 
3 50 


المصدر: 2.16 ,.1ل-00 ,ثنة1ناك عكلة1[1)ةمه600 


وفى هذه الحالة يمكن تقدير عروض الأسعار على أساس إعطاء كل سعر درجة معينة 
بنذاك يكو التفييو ان تويك عن حالات مثل "السعر عال جد" 'السعر عال نسبيًا” 
'والسعر رخيص إلى حد ما" وهكذا. ولهذا تتصف نظم المنطق الضبابى (غير القاطع) 
بالديناميكية الوظيفية (الحيوية الوظيفية)؛ لأن منطقها ومعالجتها الحاسوبية إنما تعتمد 
على بيانات العينة التى تغذى بها هذه النظم؛ وفى ضوء هذه البيانات المتدفقة تتشكل 
الحلول وتيرمج الخيارات. 


م١ ١‏ الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 





الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونيه 








وإن أقرب وصف لطبيعة عمل نظم المنطق الضبابى هو أنها تعمل على عكس التخمينات 
أو التقديرات الإحصائية لأنها تقوم بتحليل المتغيرات واحتساب النتائج من دون نموذج 
إحصائى أو رياضى يضيط علاقة المخرجات بالمدخلات. وهى فى الواقع نظم خالية من 
النماذج وبالتالى يمكن بسهولة تدريبها وتعليمها من خلال التجربة العملية !' '). 

وبدلاً من اعتماد نظم المنطق الضبابى على النماذج يقوم عملها على أساس القواعد؛ 
على سبيل المثال يتم تطبيق نظام المنطق الضبابى فى علا88 11 الموجود فى طوكيو 
والمسمى عسنلة1' كصه8 ددع "!ماك :10 تدع ؤولزذ '(11122 باستخدام )2٠١٠١(‏ قاعدة 
تعبر عن استراتيجيات التجارة بالسندات وقد حقق هذا النظام عاند يقارب من 
)77٠٠٠١(‏ دولار شهريًا. ويوجد أيضا نظام خبير يستند إلى المنطق الضبابى يدعى 
(25ع]53:8 أتعمرط أرمممناك5 ع1120' ععوسدراءط معاء ىهط 1])0182) الذى يستخدم 
أكثر من )١٠١(‏ إطار و(٠٠50)‏ قاعدة منطقية 180165 /[11022 ("'. 


وفى الوقت الحاضر يزداد استخدام نظم الذكاء الهجينية التى تجمع ما بين تقنيات 
نظم المنطق الضبابى والشبكات العصبية والنظم الخبيرة والخوارزميات الجينية وغيرها أو 
دمج تطبيقات زكاء الأعمال ببعض هذه التقنيات للاستفادة من قدراتها ووظائفها المتنوعه 
بهدف تقديم الحلول للمشكلات المالية: المصرفية؛ الصناعية ‏ العملياتية. والخدمية وغيرها. 


5-١‏ الخوارزميات الجينية <صط]ترمع الك عاأعررء): 
مما اعتمدت نظم الشبكات العصبية على فكرة محاكاة بنية ووظائف الدماغ ولو 
بنسبة القطرة إلى البحر فقد استندت نظم الخوارزميات الجينية إلى فكرة تمثيل التطور 
البيولوجى للكائتنات الحية. وقد ظهرت هذه التقنية لآول مرة فى السيعينيات من القرن 
الماضى وذلك من خلال الجهود البحثية الحثيثة التى قدمها 11011320 101111 من جامعة 
3 وآأسهم فيها آخرون وكان يقصد منها تحسين أآداء نظم الحاسوب فى البحث 
عن الحلول المثك (4"). 
للمشكلات المرافقة للأنشطة الإنسانية وفى مقدمتها بالطبع أنشطة الأعمال والإدارة! '. 
وللوصول إلى مستوى الأمثلية تحاول نظم الخوارزميات الجينية محاكاة آلية التطور 
البيولوجى من خلال العمل على إنتاج حلول حديدة لمشكلات الأمثلية المعقدة ذات المعاملات 
والمتغيرات الكبيرة (:*). 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 








الفكرة الرئيسة لنظم وتقنيات الخوارزميات الجينية هى إنشاء مجتمع الحلول للمشكلة 
ثم العمل على إنتاج أجيال جديدة من الحلول أقضل من الحلول السابقة ومن خلال إعادة 
الإنتاج أو الانتخاب الطبيعى 561661101 7131101521 للحلول الأفضل ولأن البقاء للأفضل 
حسب المبداً الداروينى أ5ع]]11 ع1) 01 131721نا5 فإن الحلول الجيدة هى التى تبقى 
وتستبعد الحلول الرديئة من المجتمع. كما هو واضح فى الشكل رقم (57). 


شكل رفم (؟؟7) 
دورة الخوارزميات الجينية 


501115 لعلرمء1215] 


الحلول 












مجتمع الحلول 


101 نم20 





الأشقتار 






التقييم 


|2116 





560 





إعادة الإنتاج 
100 


المصدر: 2.12 ..أاع-م0) ,لتقكناك ععلة 0011311 


يلاحظ على دورة الخوارزميات الجينية الواردة فى الشكل رقم (52) أن هذه الدورة 
بسيطة فى شكلها لكنها معقدة فى مضمونها. وعلى الرغم من ذلك فإن نقطة انطلاق 
الدورة هى إنشاء مجتمع للحلول البديلة للمشكلة (ويتم التعبير عن الحلول بمخططات 
رقمية» وأرقام حقيقية:؛ أو قواعد نصية منطقية) ثم تتم عملية التنافس المبرمج للحلول 
الممكنة للمشكلة موضوع البحث والقرار. ومن خلال آلية تعلم القواعد الموجودة فى 
البرنامج لا يبقى فى الصراع من أجل البقاء إلا البديل الأفضل والأصلح الذى سوف يتخذ 
على أساسه القرار. 


١٠‏ الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 





الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونية 








باختصارء تستخدم نظم وتقنيات الخوارزميات الجينية لتصميم واقتراح الحلول 
للمشكلات الإدارية وخاصة المشكلات التى تتآثر بعدد كبير من المتغيرات ولذلك تستخدم 
هذه النظم فى شتى أنوا ع التطبيقات وخاصة فى مجال الصناعة المالية والمصرفية 
والتجارة الإلكترونية والآعمال الإلكترونية. 


"-١‏ النظم الخبيرة 175ع]5لا5 أاعم<ا: 
ارتبطت النظم الخبيرة بأولى تطبيقات الذكاء الصناعى فى الأعمال وهى الآن من أكثر 
التقنيات الذكية استخدامًا لدعم قرارات الإدارة والبحث عن حلول عقلانية للمشكلات غير 
الهيكلية (غير المبرمجة) وشبه الهيكلية (شيه اليرمجة). 
الحلول العقلانية للمشكلات هى الحلول التى تستند إلى المعرفة وإسهام النظم الخبيرة 
فى صنع هذه الحلول يتم من خلال دورها كنظم معلومات تريط ما بين المعرفة فى حقل 
محدد وحرّمة من تقنيات الإدراك التى تستند إلى بيانات المشكلة لتقديم حلول للمشكلات 
التى تحتاج إلى قدرات الخبير الإنساتى ('*). 
تصمم النظم الخبيرة لنمذجة المعرفة الموجودة لدى الخبير ويرمجتها فى نظام معلومات 
يرتبط بحقل متخصص من حقول المعرفة وبتمط معين من الأنشطة لكى يستطيع النظام أن 
النظم الخبيرة لا بِدَ أن ترتبط بمجال تخصصى يتطلب قدرا كبيرا من الخبرة والمعرفة حتى 
تضمن تحقيق مستوى عال من الأآداء | ملستهدف لاا 
بالإضافة إلى ما تقدمء تفيد النظم الخبيرة فى أبعاد كثيرة مهمة نذكر منها: 
-١‏ توفر النظم الخبيرة التسهيلات التقنية الضرورية لتخزين المعرفة» واسترجاعها. 
واستثمارها لأغراض الادارة. 
"- تقدم النظم الخبيرة الدعم المباشر لعمليات اتخاذ القرارات غير الهيكلية وشبه الهيكلية. 
"- المحافظة على المعارف والخيرات الإنسانية المتراكمة من عوامل سلبية مختلفة مثل 
الخسائر المترتبة على فقدان المعرفة بسبب ترك الخبير للعمل فى المنظمة أو الشيخوخة 
والتقاعد أو الموت. بالإضافة إلى أضرار قد تتعلق بالنسيان وتدهور قدرات الإدراك 
العقلى لدى الإنسان (الخبير) لأسباب فسيولوجية واجتماعية ونفسية. 
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منظومات الادارة الإلكترونية الفصل الثالث 
.9 03 و 


4- سهولة ومرونة استخدام النظم الخبيرة فى كل زمان ومكان ويغض النظر عن ظروف 
ومناخ العمل. 

ه- ضمان توفير مساحة واسعة من الموضوعية والتجرد والعقلانية عند تقديم الخلاصات 
والنصائح المباشرة للإدارة بشأن القرارات التى يُرْمع اتخاذها. 

1١‏ - التكلفة القليلة التى تتحملها المنظمة فى بعض الأحيان عندما تقرر الاعتماد على النظام 
الخبير لتنفيذ بعض الأنشطة أو العمليات أو لتقديم الدعم المباشر للادارة بدلاً من 
الخبير الإتساتى. 
بالإضافة إلى المنافع الوارد ذكرها آنقَا توفر النظم الخبيرة للمنظمة الفرصة الموضوعية 

لتمثيل وتخزين المعرفة والخبرة المتراكمة بما يساعد علئ تكوين الذاكرة التنظيمية وتطوير 

3 المال المعرفى ليكون ذلك مدخلا لإدارة نظم المعرفة واستخدامها من أجل اكتساب 

الميزة الاستراتيجية. 


هيكل النظم الخبيرة: 

تتكون النظم الخبيرة» وبغض النظر عن مستوى تعقيدها ونوع المجال المعرفى المرتبطة 
به أو النشاط الذى تعمل فيه؛ من وحدات تركيبية فرعية متكاملة ومتعاضدة فيما بينها 
لتشكيل بنية واحدة من مكونات أساسية هى: 

)١(‏ قاعدة المعرفة 82356 ع08ع110111؟1. 

(؟) آلة الاستدلال عزاع م8 عع7ع11111. 

(؟) الواجهة البينية ع11561-111]611266. 

وترتبط هذه المكونات بعناصر مهمة أخرى وبشروط لا بد من وجودها لكى يتم تطوير 
النظم الخبيرة. هذه العناصر والشروظ: 

.1001113111 2:70611 خبير المجال‎ )١( 

(5) مهندس المعرفة “اع1281281112 عع1110111608. 

(؟) المستفيد النهائى 1ع28110-1[5. 

وتظهر كل هذه الوحدات والمكونات فى الشكل التالى: 
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الذاكرة العاملة 20 0 9 
1651013 عنمن 110:1 | حطع>»ه : 0 
عللقتلط ععه أرع ام ] 
قاعدة المعرفة 


[ ععدظ ع 141011203 ظ 


ادوات التطوير 


005 1 أرع رن اعتتع2] 


تسهيلات هندسة المغرفة 


عولء 11011 


1] 


















اعع للغرط ععلع ا م1 


خبير المجال 
1ط 1001113111 


المصدر: عأنا.106.11111111.3. 116 16// :م11 


الذاكرة طويلة الأجل '(1161101 01185-161113.آبينما تخزن بيانات وحقائق المشكلة 
موضوع القرار فى الذاكرة العاملة /1/113011 77/0:118 ('*). 


وتمارس الذاكرة العاملة دور الأرشيف الإلكترونى الجاهز للنظام الخبير مقابل المعرفة 
الملتخصصة الموجودة فى الذاكرة طويلة الأجل. وتقوم آلة الاستدلال فى النظام: الخبير 
بريط الذاكرة الطويلة الآجل (المعرفة المتتخصص/م) بالذاكرة القصيرة الأجل (الذاكرة 
العاملة التى تحتوى على بيانات المشكلة) لتنفيذ نشاط الاستدلال والاستنتاج من خلال 
مقارية ومقارنة المعرفة ببيانات المشكلة بغية الوصول إلى الحلول الممكنة لمشكلة القرار. 

ويتم تمثيل معرفة الخبير الإنسانى وبرمجة هذه المعرفة فى النظم الخبيرة من خلال 
طرق قياسية باستخداح القواعد 1165اكآ: الإطارات 1531265: الثلاثى (الكائن: الصفات؛: 
القيمة) 1110125 311 /ا-ع]1111]]ش4-اعع[00) والشيبكات 119701125ع]1 561131111 
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والمنطق 7**). كما توجد فى النظام الخبير تسهيلات التفسير التى تقدم التوضيح اللازم 
لأسباب تبنى القرار والنتائج المتوقعة. 

هذه المكونات التقنية الأساسية من الوحدات التركيبية لا تستطيع أن تعمل بمفردها 
فهى تحتاج إلى جهود خبير المجال. ومهندس المعرفة والمستفيد النهائى. 

خبيز المجال فى الشخص الخبير قى مجال رئيس من فجالات المعرفة التخضصصة 
المرتبطة بممارسة العمل الذهنى أو المهنى أو الحرفى. ويتميز الخبير صاحب المعرفة 
والخبرة المتراكمة بالقدرة المتميّزة على حل المشكلات المرتبطة بمجال التخصص واقتراح 
الحلول الناجحة والمبتكرة. فالخيير ليس الممارس أو المهنى والتقنى فهؤلاء قد يمتلكون 
المهارة وليس المعرفة. أما الخبير فهو الشخص المتمرس بتقنيات ومهارات التفكير المبدع 
والمبتكر فى حقل الاختصاص بما فى ذلك استنباط طرق جديدة ات عد انقن 
مبتكرة للتحسين والتطوير. بهذا المعنى فإن لخبير المجال القدرات العقلية والعملية 
والمهارات اللازمة لحل المشكلات بكفاءة وفعالية. 


مهندس المعرفة هو باختصار محلل ومصمم النظام الخبيرء والشخص الذى يتولى 
يرمجة معرفة خبير المجال والمعرفة الموجودة فى مصادر أخرى (مثل المراجع: الوثائق: 
الدراسات والتقارير) وتمثيلها فى تقنيات محكمة ليتم تخزينها وتمثيلها وبالتالى 
استرجاعها عند الحاحة. 

مهندس المعرفة هو فى الحقيقة شخص متعدد المعارف والمهارات: فإلى جانب المعرفة 
الراقية بلغات البرمجة الراقية التى تتعاطى مع أنساق الرموز وتحويلها إلى أنساق من 
القواعد 1120112 01 0165ا؟1 ومنهجية الاستكشاف فهو يحتاج إلى مهارات اتصالية 
إنسانية مع خبير المجال من جهة والمستفيد النهائى من جهة أخرى (5). 

ويمكن وصف موقع ودور مهندس المعرفة بأنه فى منزلة بين منزلتين: فعليه تقع جهود 
تطوير النظام الخبير وتوصيف وتحليل ويرمجة المعرفة التى يمتلكها على وجه التحديد 
خبير المجال. ومن جهة آخرى يسعى إلى برمجة المعرفة التى تلبى احتياجات المستفيد 
الفهاكي: 

المستفيد النهائى من النظام الخبير قد تكون إدارة المنظمة أو شخصا ما أو فرق عمل 
تتولى استخداحم النظام الخبير والاستفادة من وظائفه وقدراته. لذلك. من الضرورى أن 
يكون النظام الكيئن قيطا وَعدوخا وصديقا للمستفيد النهائى وسهل التعلم والتدريب لكى 
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يتسنى استثمار موارده واستخدامها بطريقة فعالة تعزز من فرص نجاح الإدارة فى 
تحقيق أهدافها. 

كل هذه المكونات تعمل كما ذكرنا فى تركيية متعاضدة واحدة وتستفيد من مزايا 
التعاضد الداخلى لتقديم الحلول المناسبة للمشكلات التى يواجهها صانع القرار فى ميدان 
نشاطة وعملهة. 

ومع ذلك: ويرغم من المرايا المهمة للنظم الخبيرة والنجاح الذى حظيت فيه على مستوى 
استيعابها لمعرفة الخبير وتركيزها على خبرة المجال وقدرتها على التفكير مع الرموز وتنقيذ 
منهجية الإدراك الاستكشافى 'إ115]102[1ناء11 350115ع15 فإن لهذه النظم محددات وعيويا 
أساسية تؤثر سلبا فى كفاءة وقعالية غعملها. 

ومن أهم هذه المحددات والعيوب هو عدم وحودل آلنة للتعلم الذاتى من القواعد التى 
تستخدمها. فالنظم الخبيرة لا تستطيع التعلم من المتغيرات الجديدة فى الأعمال !' *) ومن 
الحقائق الجديدة التى تضاف كل يوم إلى المعرفة نفسها. 

وتواجه عملية تحديث معرفة النظام للخبير مشاكل مهمة أيضا من بينها تكلفة التحديث 
والتطوير من الناحية التقنية والإنسانية. المحدد المهم الآخر للنظام الخبير هو عدم قدرة 
النظام على مواكبة التشابك المعرفى فى حقول متنوعة ومختلفة لاعتماد النظام على المعرفة 
فى حقل ومجال محدد وبالتالى فإن العمق العمودى للمعرفة العلمية والتطبيقية التى يقوم 
بتمثيلها النظام الخبير لا تغنى عن التكامل الأفقى لهذه المعرفة مع الحقول والتخصصات 
الأخرى. 

لكن هذا لا يعنى أن هناك ظاهرة تراجع فى مستوى أهمية النظم الخبيرة ودرجة 
فى دعم عمليات وأنشطة الإدارة ويصورد خاصة عمليات اتخاذ القرارات الادارية غير 
الهيكلية وشيه الهيكلية. 


"-/ نظم الذكاء على أساس الحالات ع «أمممدع1 لعقة8-ع035: 


تستخدم نظم وتقنيات التفكير الذكى على أساس الحالات (08155)) لتقديم حلول 
سريعة من خلال الاعتماد على قدرة إدراك حالات عملية سيق تخزينها فى النظام ولها 
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علاقة بالمشكلة موضوع القرار ("*). وتسمى هذه التقنية أيضا بالذكاء التنظيمى -هةع0:7© 
826 11اء1 12310081 وذلك لأنها تتعاطى مع المعرفة والخبرة المتراكمة فى المنظمة 
وتعمل غلى اكتسابها وَخْرتها واستثمارها لاحقًا من خلال دعم القرارات الإدارية. أى 
أنها تتعامل مع الذكاء التنظيمى وليس مع معارف وخبرات ومهارات الخبراء من الآفراد 
العاملين فى حقل اختصاص معين. 

فإذا كانت النظم الخبيرة تعمل على اكتساب وخزن معرفة الخبراء فإن نظم إدراك 
الحالات (018125) تعمل على استقطاب المعرفة التنظيمية التى يتم تمثيلها فى هذه النظم 
بحالات عملية وتجارب سابقة تعبر أيضا عن معارف وخبرات الأفراد العاملين فى المنظمة 
وأساليب معالجتهم للمشاكل التنظيمية. 

إن نظم التفكير على أساس الحالات تتكون من قاعدة حالات ماضية 02565 ]535 
235 والحلول المتصلة بها كما تحتوى على تقنيات لاسترجا ع هذه الحالات وخزن 
الحالات الجديدة وقواعد لقياس التشايه واختيار الحالات المناسبة المفيدة لأغراض 
مقارنتها بالحالة أو المشكلة موضوع القرار 2*). ويقوم النظام أولاً بمحاولة فهم المشكلة 
والبحث ثانيا عن حالات مخزونة متشابهة يبخصائصها وقريبة من نمط المشكلة الجديدة 
ومن ثم استعراض الحلول الناتجة لهذه الحالات واستنباط الحل للمشكلة الجديدة واتخاذ 
قرار بشأنه وتخزين المشكلة مع الحل المقترح فى قاعدة حالات النظام لكى تنضم إلى 
خزين الحالات الموجودة الأخرى. 

نظم التفكير على آساس الحالات (8145)) تتضمن الحالات والمعارف فى آن واحد 
ذلك؛ لآن الحلول التى ترافق هذه الحالات إنما فى معارف وخيرات ضمنية غير صريحة 
تعبر عنها نفسها بقرارات إدارية ناجحة فى الماضى 7**). وبهذه الطريقة تتعلم النظم من 
خلال تراكم الحالات وتجارب الماضى الناجحة والتجارب المستقبلية التى سوف تتحول 
بالضرورة إلى حالات مخزنة ومونّقة لأغراض الإدارة (:*). 

باختصار تقوم نظم (18185©) باستعراض وتحليل الحالات السابقة ومقارنتها بالمشكلة 
الجديدة التى تستدعى اتخاذ قرار لمعالجتها والكشف عن عناصر مشتركة فى تجارب 
الماضى والحاضر بما يساعد صانع القرار على اتخاذ أفضل الحلول. 

بتعبير آخرء تقوم هذه النظم بعرض سلسلة من الحالات التى تزداد يوميًا مع تراكم 
تجارب وقرارات الإدارة ويجرى تحديث قاعدة بيانات الحالات بصورة مستمرة من خلال 


15 الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثالت منظومات الادارة الإلكترونية 





المستفيد نفسه7'*). ولهذا يمكن استخدام تقنيات التنقيب الذكية للبحث عن أنماط 
العلاقات الخفية بين الحالات النصية الموجودة فى قاعدة النظام. 


"-6 الوكيل الذكى داأرعع م أدرعع]1اء121: 


الوكيل الذكى هو أحد تطبيقات التنقيب عن البيانات من شبكة الإنترنت أو من قواعد 
بيانات الإنترانت 83865 102]8 8250 -أء جرهم[ "12 


ويعمل الوكيل الذكى من خلال حزمة برمجية تقوم بتنفيذ مهام محددة أو واجبات ذات 
طبيعة متكررة أو تنشة للمستفيد: ولدعم نشاط أعمال أو تطبيقات يرامج أخرى. 


وبإمكان الإدارة الالكترونية برمجة الوكيل الذكى لصنع قرارات بالاستناد على آولويات 
أو خيارات تحدد من قبل المستفيد بالإضافة إلى قدرة برامج الوكيل الذكى على تنفيذ مهام 
وواجبات أكثر تعقيدا وأهمية فى مجالات الأنشطة الإدارية. 

وفى الغالب تستخدم الإدارة الإلكترونية برامج الوكيل الذكى للتخفيف من أعيائها 
ولضمان الاستجابة السريعة لطلبات العملاء أو لاستقبال رسائلهم الإلكترونية وملاحظاتهم 
على جودة منتجات وخدمات المنظمة. وفى بعض الأحيان تلجاً الإدارة الإلكترونية إلى 
تكليف الوكيل الذكى يقراءة البريد الإلكترونى وتصفيته أو لفرز تقارير وكلاء البيع وريما 
للبحث عن أرخص تذكرة للطيران أو عن أفضل صفقة مبيعات تم تنفيذها خلال آخر شهر 
من قبل فروع الشركة إلى غير ذلك من المهام التى تخلو من الذكاء والمهارة. وتوجد اليوم 
استخدامات متنوعة وواسعة لبرامج الوكيل الذكى فى نظم التشغيل -5/آ5 6184118م0) 
5 ويرامج التطبيقات ع501]1/315 116341015مملم؛: وأدوات الشبكات 10115]ع1/ 
5؛: والأعمال الإلكترونية 6-810517655 والتجارة الإلكترونية ©عع00171161-ع ("*). 


'"'- نظم دعم العملبات الاداريك: 

تستطيع الإدارة الإلكترونية تحقيق فائدة جمة من مزايا استخدام نظم وأدوات 
تكنولوجيا المعلومات مثل نظم المعالجة التحليلية الفورية (01.815): ونظم التنقيب عن 
البيانات 5]6125لإ2 8/111221115 10343: ونظم مستودعات البيانات 2010568آاع71/31 102243 
5 :م: ونظم مساندة قرارات الزبائن المستندة الى شبكة الويب -آع106 0ع1835-اءع/181 
5 01م5110 51011 لدعم فعالية وكفاءة عملياتها الموجهة لتخطيط وتنفيذ تدفقات 
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المعلومات والأنشطة والقرارات فى البيمّة الداخلية وعملياتها البيئية مع شركاء الأعمال 
وبصورة خاصة ادارة سلسلة التوريد ]1123112861711 21132111) 'إآممناذ وتسويق علاقات 
المنظمة مع الزبائن 14ع71ع1/131128 م131105[11ع15 01156011127 وذلك من أجل ضمان 
تحقيق الميزة التنافسية الإستراتيجية للمنظمة. 


على هذا الأساس سوق نحاول فى هذا المبحث تقديم صورة موجزة ومكثفة للنظم 
الوارد ذكرها آنفًا والتى يمكن أن تستخدمها الإدارات الإلكترونية فى منظمات الأعمال أو 
المؤسسات العامة لتعظيم الكفاءة والفعالية والوصول إلى مستوى الاستثمار الأمثل 
لتكنولوجيا المعلومات مع ضرورة التنويه إلى أن نظم دعم العمليات الإدارية التى سوف يتم 
دراستها فى هذا المبحث لا تمثل بطبيعة الحال كل نظم وأدوات وتقنيات الإدارة الإلكترونية 
وانما تمثل أكثر النظم استخداما وأكثرها ارتباطًا بأنشطة عمل المنظمات الحديثة فى 
اقتصاد المعرفة. 


١-٠‏ نظم المعالجة التحليلية الفورد ية 5 0655115 [نت1]لإلقتتخ ع111|-0): 

تمثل نظم المعالجة التحليلية الفورية 01.45 نتاج التطور النوعى لنظم معالجة 
المعاملات 5(/5]6235 205511718 11335361101 التى تولت تسجيل وتصنيف المعاملات 
ومعالجة البيانات المرتبطة بأنشطة الأعمال اليومية ويالمهام الروتينية ذات النتائج المؤكدة. 
وقد ظهرت بوضوح نظم معالجة المعاملات فى نقاط بيع للزبائن أو مراكز توزيع الخدمة 
حيث استخدمت هذه النظم لحوسبة عمليات البيع والشراء والتوريد والتخزين وتوزيع المواد 
أو الخدمات إلى غير ذلك من الأنشطة بأسلوب يتصف بالتلقائية والفورية والدقة. 

لكن هذه النظم لم تعد تلبى احتياجات الإدارة وخاصة فى مجال تخليل البيانات 
وإنتاج المعلومات وتقديم الخلاصات ونمذجة اتجاهات المنافسة وقيل ذلك إدارة علاقات 
المنظمة مع زبائنها ومستفيديها. فحاجات الإدارة ومتطلبات العمل الإدارى الحديث لم تعد 
تقتصر على التنفيذ الفورى للمعاملة أو تسجيل الحدث باستخدام الوسائل الإلكترونية على 
الرغم من أهمية وجدية هذا التطور وإنما السؤال الذى يطرح: ثم ماذا يعد ذلك ؟ هل 
سينتهى الأمر عند التسجيل الإلكترونى لحركة المواد وتدفق الخدمات فقط أم المضى قدما 
فى محال الامستقانة مق قدرات تكنولوجيا الطووات الالتكسياف العلومات عن اتات 
الأعمال وتجهيز الإدارة بها من أجل تحسين الإنتاجية الإدارية وتعزيز القدرة التنافسية 
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الجواب سيكون بالطبع المضى قدما فى تطبيق نظم معلومات محوسبة توفر للمنظمة 
واجهة بينية مع المستفيدين والزبائن وتقوم فى ذات الوقت بوظائف الإدارة الأمامية 
وخاصة يعد أن ازدادت معاملات وأنشطة المنظمات وتضاعفت بصورة كييرة أحجام 
البيانات على مستوى الكمية والقيمة مما أدى بالنتيجة إلى عجز نظم معالجة المعاملات 
التقليدية عن القيام بوظائفها وتلبية احتياجات إدارة المنظمة. 

على هذا الأساسء ظهرت نظهم المعالجة التحليلية الفورية لتقديم قدرات التحليل المنهجى 
للبيانات بعد تسجيلها الكترونيا وتخزينها فى قواعد بيانات متعددة الأبعاد -1ع1/1111]101111 
65 0 51011231 كمقدمة لاعادة إنتاج هذه البيانات فى صورة تقارير معلوماتية ذات 
أوجه متنوعة وأبعاد مختلفة لكنها متكاملة ومن خلال استخدام تقنيات تحليل بيانات 
الأعمال. 


لهذا يمكن القول إن نظم المعالجة التحليلية على الخط المفتوح 01.8417 هى حزم 
وتقنيات متكاملة ومصممة بطريقة ملائمة لتحليل البيانات المعقدة مثل تحليل البيانات 
متعددة الأيعاد 515/ا4121 10212 14111]1011116115101131 للمساعدة فى أنشطة دعم قرارات 
الإدارة الإلكترونية. وتستخدم هذه الخزمة من تقنيات التكليل البيانات الموجودة فى 
مستودعات البيانات 1173161010565 10218 أو قواعد يدانات المنظمة (**). 

إن المشكلة الجوهرية التى تواجه المديرين فى الحمولة الزائدة للمعلومات التى تنتجها 
نظم المعلومات المحوسبة آو حتى أجهزة الحاسوب العادية المستخدمة فى المكاتب الإدارية 
التقليدية:. إن الإقراط فى المطومات وطوفان البيانات المقرقة:فى التقاضيل الصغيزة ولس 
تفن التؤاقات :هو التحدع الخطين الذى يؤكر فى محاولات فحسين قهاابة عملية ذه 
القرارات الإدارية (26). 

لكن هذه الظاهرة أصبحت من ناحية أخرى دافعا حيويًا لتطوير وتطبيق نظم المعالجة 
التحليلية الفورية 01.41 التى تعتبر إحدى أهم أدوات الإدارة الإلكترونية فى منظمات 
الأعمال الحديثة وفى المؤسسات الاقتصادية والاجتماعرة العامة. 

إن ميزة نظم المعالجة التحليلية الفورية 01.85 هى فى قدرتها على تحقيق مهام 
الكتعسجيل الالككروتى فن الوقت الحقيتف لنتائات المعاملتت والأحراة وتكريتها 
واسترجاعها عند الضرورة وحسب الطلب ومهام التحليل المتعدد الأبعاد وياستخدام أقوى 
الأساليب والتقنيات المفيدة فى استكشاف الدلالات: وتقييم البدائل» وتحليل الاتجاهات, 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 


ونمذجة الظواهر وتلخيص النتائج بتقارير معلوماتية مدعمة بالأشكال البيانية والرسوم 
والخداول مما تشاعد مطلل البيانات على أكتشناف غلاقات وارتناظات مقيدة بين عتاصر 
الظافرة المختلفة موضوع الدراسة: 

ومثلما تطورت نظم المعالجة التحليلية الفورية 1.418آ0) عن نظم معالجة المعاملات أو 
الأحداث 125 فقد تطورت نظم المعالجة التحليلية الفورية نفسها لتظهر بأشكال وأنماط 
جديدة وذلك بحسب مستوى ونوع تكنولوجيا المعلومات التى تستخدمها. ومن بين النظم 
الجديدة التى ظهرت فى الآونة الآخيرة نظم المعالجة التحليلية الفورية والعلائقية -1861 
0142 110031 التى تمثل تكوينًا واحدًا ومترابطًا مع نظم إدارة قواعد البيانات العلاقية 
5. وتستند نظم المعالجة التحليلية الفورية والعلائقية إلى نظم إدارة قواعد بيانات 
علائقية ومتعددة الأبعاد ويهذا تستطيع هذه النظم الاستفادة من القدرات الكبيرة التى 
يتيحها النموذج العلائقى لقاعدة البيانات !1*). 

كما ظهرت نظم معالجة تحليلية فورية ذكية تستخدم تقنيات الذكاء الصناعى فى البحث 
عن المعلومات واستكشاف العلاقات بين عناصر البيانات وتوفير قدرة الوصول المرن فى 
الوقت الحقيقى الى البيانات المستهدفة والتقاطها من آكوام البيانات الهائلة المخزونة فى 
قواعد البيانات الغلائقية. وهكذا نجد أنه كلما ارتقت تكتولوجِيا المعلومات ازدادت قدرات 
وفعاليات نظم المعالجة التحليلية الفورية. 

ويمكن وصف تطور قدرات ت نظم المعلومات ”0181 بصورة هرم مقلوب تبدا قمته من 
مساحة ضيقة ومحددة التطبيقات الى مساحات أوسع أبعادًا وأكثر غنى من تطبيقات 
أنشطة أعمال الإدارة الإلكترونية التى تعيد تشكيل وظائفها وأدوارها فى ضوء تطور نظم 
وآدوات تكنولوجيا المعلومات كما هو واضح فى الشكل رقم (55). 
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الشكل رفم (11) 
تطور نظم المعالحة التحليلية الفورية 8472 [0) 


نظم المغالجة التحليلية 








التركيز علم) : 
وينة || العرفة الفورية المعرهه 
ص طخ.01ج] نظم المعالجة التحليلية الفورية 
ود العلائقية الذكية 


الإدارة الإلكترونية نظم المعالجة التحليلية الفورية العلائقية 

نظع المعالجة التحليلية القورية 

الإدارة التقئيدية نظم معالجة اللمعامالات 

التركيز على البيانات 
نظم تشغفيل البيانات 


المقدرات 


ومن المتوقع أن تظهر نظم معالجة تحليلية فورية للموارد المعرفية الموجودة فى المنظمة 
ويصوره خاصة فى قواعد ومستودعات الييانات مانا مع تحول تركيز تكنولوجيا 
المعلومات من معطيات البيانات إلى المكونات العضوية والتكوين الكلى المعقد للمعرفة 
التنظيمية. 


كما يعبر هذا التحول عن تطور الإدارة نفسها من نمط الإدارة التقليدية» وهى تهتم 
بالبيانات والأوراق والوثائق الرسمية باعتبارها مصادر أساسية لبيانات المنظمة؛ إلى تمط 
الإدارة الإلكترونية التى ترتبط بوسائل إلكترونية أكثر رقيًا فى مجال إدارة الموارد المتاحة 
فى المنظمة:ويضحوؤرة كناهنة زاس الال التترقى والآنتساتى الذى يعكل تقطة الخركية 
الحقيقية للإدارة الإلكترونية. 

وتعمل نظم المعالجة التحليلية الفورية بأجيالها المختلفة ويأتماط تكنولوجيا المعلومات 
المتنوعة التى تستخدمها ضمن بنية شيكية - تعمل على أساس تقنية المزود / الزبون 
15 )) / 56171 ونظم إدارة قواعد البيانات متعددة الأبعاد وحوسية المستفيد النهائى 
نم01" ؤزء5[]-لوع 7 كما هو واضح فى الشكل التالى: 
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شكل رقم )7١95(‏ 
إطار ميسط لنظم المعالجة التحليلية الفورية 


ريؤن 
: اع قرع 5 0 
أترع011) فقاعدة 
بيانات 
ال | ىج 
0 فاعدة 
2 بيانات 
121 1 
قاعدة بيانات 


متعدد الأبعاد 


المصدر: 2.356 ,..1]1اع-م0) .(2001) .لك ودعتصدل معتر8'() 


وكما هو واضح فى الشكل رقم (15) فإن المستفيد النهائى من المديرين أو العاملين 
فى الإدارة الإلكترونية يرتبطون بالنظام من خلال الحاسوب المزود الذى يساعد مع حزم 
البرامج الموجودة على تقديم إجابات موجزة وسريعة لاستعلامات مركية ومعقدة يتطليها 
عمل الإدارة بالإضافة إلى ما يتيحه النظام من قدرات كبيرة ومتنوعة لإدارة موارد 
البيانات وإعداد تقارير المعلومات وتوزيعها إلكترونيًا حسب الحاجة. 

إن نظم المعالجة التحليلية الفورية هى الوجه الأكثر وضوحا للإدارة الإلكترونية؛ ذلك 
لأن هذه الإدارة تستطيع أن تمارس وظائفها التشغيلية والرقابية باستخدام الوسائل 
الإلكترونية لخذمة الرزيِاْنَ وادارة: موارد المعلومات فى المنظمة. 


'-5؟ نظم مستودعات البيانات 7725ع]5ئنز5 5ع10115ا1/31آ 102]62: 

ذكرنا من قبل أن نظم المعالجة الفورية 0147 تتعامل مع حزم متعددة من قواعد 
البيانات التى يزداد حجمها وتتنوع مجالات بياناتها كلما تعقدت بيئّة الأعمال وازدادت 
المتظمة تموا واتساعا فى مساحة أتشطتها ووظائفها: ومن الطبيعى أن 'تواجه الإدارات 
مشكلة جديدة لا تتعلق بتكامل بيانات الأعمال فى ملفات قاعدة بيانات المنظمة وإنما فى 
تحقيق التكامل العضوى بين قواعد بيانات المنظمة وقواعد بيانات تستقطب مواردها من 
مصادر خارج المنظمة. لذلك لا بيد من حل عملى لهذه المشكلة التى انيثقت بالدرجة الأولى 
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نقفة القن الباكل بشكسلة اعمال التظمات العديك «والدلهاء كنا هو العالن فى كلعرة 
من حقل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات حيث تم تصميم مستودعات الييانات ياعتيارها 
توليفة كبيرة ومتكاملة من قواعد البيانات التى توفر للادارة الالكترونية وسائل المعالجة؛ 
الاستعلام: التحديث وإصدار التقارير من خلال إدارة واستتثمار موارد البيانات الموجودة 
والمتاحة لأغراض دعم القرارات والعمليات الإدارية. 


مستودعات البيانات هى نظم محوسية لتحقيق التكامل بين البيانات الموجودة فى قواعد 
بيانات موزعة ومتغددة وكبيرة:فى معظم الأحيان بالإضافة إلى البيانات المتاحة من 
مصادر مختلفة داخلية وخارجية. ولهذا السبب فإن مستودعات البيانات هى كينونات 
ديناميكية حية فى نمو متواصل باستمرار أنشطة نظم المعالجة التحليلية الفورية أو 
الأنشطة التقليدية للمنظمة (25). 

وتتيح نظم مستودعات البيانات للإدارة الإلكترونية أنماطًا متعددة لاسترجاع المعلومات 
والاستعلام الذكى عن البيانات واستثمار القدرات التحليلية لبرامج ونظم المعالجة التحليلية 
الفورية وغيرها كما هو واضح فى الشكل رقم (1؟) الذى يوضح أهم الوظائف التى تقوم 
بتنفيذها نظم مستودعات البيانات فى المنظمة. وهى وظائف تتداخل مع نظم أخرى مثل 
التنقيب عن البيانات»: نظم المعالجة التحليلية للبيانات آو نظم المعلومات المحوسية الأخرى. 


شكل رقم (5١؟)‏ 
وظائف نظم مستود عات البيانات 






لمسس 


الجداول 
الإلكترونية 
الممتددة 


9 .وى / 

عير / 

4 يد‎ ١ 
سن‎ 


إعداد 
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منظومات الإدارة الإلكترونية المصل الثالث 


ويكشف الشكل أعلاه عن خصائص مهمة لنظم مستودعات البيانات باعتبارها تجمعا 
متكاملاً لقواعد بيانات مختلفة ومتنوعة الخصائص والتطبيقات: وهى تضم كميات هائلة 


أى أن مستودع البيانات هو مصدر مركزى للبيانات الخاصة بالإدارة الإلكترونية: هذه 
البيانات يمكن نقلها أو عرضها بوسائل إلكترونية مختلفة من خلال برامج إعداد رسوم 
الحاسوبء ويرامج دعم الوسائط المتعددة للمعلومات: ولغات الاستعلام البنيوى والاستعلام 
الذكى عن البيانات ونظم إدارة قواعد البيانات والجداول الإلكترونية الممتدة المفيدة فى 
تحليل العلاقات المتعددة لعناصر البيانات. 

هذا التجمع المنظم والهائل لمستودعات البيانات لا يمثل كينونة واحدة متماسكة وقوية 
وإنما قد يتم تقسيمه أو تصنيفه إلى منظومات أو مستودعات فرعية 1/8515 5(1(3:8*) 
تضم حزما كبيراً من بيانات الأعمال المتتخصصة ذات العلاقة المباشرة بعمليات وأنشطة 
المنظمة !''). وبالنتيجة يمكن القول إن عمل مستودعات البيانات يعتمد على وجود بيانات 
بانقلية وخارهوة: اليئانات الزاكلية تصدر عن مجاعلاث واجداك تكجل غلي بقوع 
الإدارة التشغيلية ويتم تخزينها فى قواعد تشغيلية» وبيانات تصدر عن عمليات وأنشطة 
داخلية مرتبطة بالمستفيدين فى داخل المنظمة ويتم تخزين هذه البيانات فى قواعد بيانات 
وظيفية مرتيطة بمجالات الأنشطة الرئيسة للمنظمة من إنتاج: وتسويق: وموارد بشرية: 
ومحاسسببة ومالية» ويحوث وتطوير... إلخ. 

وتضم مستودعات البيانات معلومات ذات قيمة وطاقة يتم تخزينها فى قاعدة بيانات 
إستراتيجية إلى جانب وجود قاعدة بيانات تنهل من منيع المصادر الخارجية للبيانات 
ويصورة خاصة بيانات المنافسة والسوق. هذا التصور لنظم مستودعات البيانات ذات 
الهيكل المركزى من ناحية وأسلوب المعالجة الموزعة من ناحية أخرى هو الأكثر استخداما 
وشيوعا فى تطبيقات الإدارة الإلكترونية لكن قد يحصل أن تتوسع أنشطة المنظمة 
وبالآخص فى الشركات العملاقة. مما يجعلها تميل إلى بناء وتطوير مستودعات بيانات 
موزعة فى مراكز الأقاليم التى تعمل فيها على مستوى السوق العالمى. وفى هذه الحالة 
يطلق على هذه المستودعات نظم مستودعات البيانات الموزعة إلى جانب وجود مستودع 
بيانات مركزى يوجد بصفة دائمة فى مركز عمل الشركة. 


ع ؟ ١‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثالثت منظومات الإدارة الإلكترونية 





"'-؟ نظم التتقيب عن البيانات 1215ع]5[:5 811111118 1(0263: 

تتولى نظم التنقيب عن البيانات عملية البحث عن علاقات وأنماط بيانات مخفية موجودة 
فى مستودعات البيانات المركزية أو الموزعة. أى أن علاقة نظم التنقيب بمستودعات 
الييانات أشبه بعلاقة السيب والنتيجة على رأى أهل المنطق. فوجود مستودع كيير 
للبيانات فى المنظمة يعنى بالضرورة وجود حاجة لنظم وتقنيات منقبة عن البيانات فى هذا 
المستودع. 

وتزداد هذه الحاجة إلحاحا إذا علمنا أن نظم التنقيب عن البيانات تستخدم تقنيات 
ذكية متطورة يتم تعليمها وتدريبها للبحث والتنقيب عن البيانات المفيدة والعلاقات المهمة 
الموجودة فى قواعد بيانات المنظمة أو فى قواعد بيانات أخرى يضمها مستود ع البيانات. 

خلاصة القولء إن التنقيب عن البيانات يعنى العملية المحوسية أو شيه المحوسية 
لاستكشاف الأنماط فى البيانات .)'١(‏ 

وتستخدم فى عملية التنقيب عن البيانات تقنيات مختلفة من أهمها تعلم الآلة -1/]3! 
618 .] عمتطء!"') والحوسبة العصبية (') وغيرها. كما توجد أنواع مختلفة للتنقيب 
عن البيانات مثل التنقيب عن النصوص 141111115 ]167 والتنقيب فى شيكة الويب -11121 
0 1118, بالإضافة إلى التطبيقات الواسعة والمتنوعة جدا للتنقيب عن البيانات فى 
حقول أنشطة الأعمال وخاصة فى إدارة الأعمال المصرفية والمالية. 

إن وظائف نظم التنقيب عن البيانات لا تقتصر على عملية الكشف والبحث عن بيانات 
وعلاقات مفيدة:ء وإنما تعمل على بناء ارتياطات علائقية جديدة تستفيد منها الإدارة 
الإلكترونية فى اتخاذ قراراتها وبإيجاد نوع من الأنماط الاستنتاجية للبيانات وذلك من 
البيانات المفيدة الراكدة فى مستود ع بيانات المنظمة. 

وتظهر الميزة الجوهرية من نظم التنقيب عن البيانات فى عملية الكشف عن ارتباطات 
جديدة: وأنماط ممكنة. واتجاهات مفيدة من كميات فائلة من بيانات الأعمال (يصل 
حجمها الى عدد من التيرابايت 65]لإ161830) المخزونة فى مستودعات السدانات .)١5(‏ 

من ناحية أخرىء ترتبط وظيفة التنقيب عن البيانات بوظيفة جمع البيانات وتسجيلها 
إلكترونيا من جهة وبمستودعات البيانات من جهة أخرى كما هو واضح فى الشكل التالى: 
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منظومات الإدارة الإلكترونيه الفصل الثالث 





شكل رفم (/71) 
العلاقة بين التنقيب عن البيانات ومستودعات البيانات 





هذا يعنى أن وجود نظم التنقيب عن البيانات يرتبط بوجود مستودعات البيانات التى 
تتشكل هى الأخرى من حزمة كبيرة من قواعد البيانات: ومن ثم فإن عملية التنقيب عن 
البيانات ترتبط بسلسلة طويلة من الأنشطة ذات القيمة المضافة المرتبطة ببناء وتطوير 
قواعد البيانات. مستودعات البيانات: ويآنشطة تحليل واستكشاف الأنماط والعلاقات 
والاتجاهات المخفيّة لخلق المعرفة بالأعمال. ولا يكفى بالطبع وجود قدرات تحليلية ذات 
تقنية عالية للتنقيب عن البيانات وإنما يجب أن تتوافر فى هذه النظم قدرات الاستنباط 
والاستكشاف وعرض البيانات ضمن اطار صلاتها الجديدة وعلاقاتها المكتشفة بما يؤدى 
إلى تكوين معرفة عميقة بالأعمال ويمكن الإدارة من استثمار الموارد المعرفية فى المنظمة 
يصورة كفؤة وفعالة. 

وينظرة فاحصة لبيئّة عمل تكنولوجيا التنقيب عن البيانات نلاحظ أن هذه التكنولوجيا 
تعتمد على وجود مستودعات بيانات تتكون من حزم متنوعة من قواعد بيانات تتعامل مع 
المادة الخام ' البيانات الناتجة عن الأنشطة التشغيلية للمنظمة بصفة خاضة وبيانات من 
مصادر خارجية. ويناءً عليه. تحتاج هذه المستودعات إلى أدوات ونظم تحليل وتكنولوجيا 
تنقيب لاستخلاص المعلومات والكشف عن المؤشرات والاتجاهات: واستدعاء ما هو مخفى 
ومفيد لدعم قرارات الإدارة الإلكترونية وخلق التراكم المعرفى النوعى المطلوب فى المنظمة. 
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الفصل الثالث < منظومات الإدارة الإلكترونية 
وظائف التنقيب عن البيانات 1"11112]10115 111111118 103162: 

تقوم تكنولوجيا التنقيب بتنفيذ وظائف متنوعة ومتكاملة نذكر منها على سبيل المثل لا 
احص 21 

:4550612610115 الترافق والارتباط‎ -١ 

تفدك هذه الوظيفة فى توصدف الارتياطات الموجودة ضمن مجموعة من عناصر اليدانات 
أو من السجلات الموجودة فى عدد كبير من الملفات الموجودة فى نفس قاغدة البيانات أو 
فى قواعد بيانات متعددة موجودة ضمن مستودعات ييانات المنظمة. وتستخدم هذه 
الوظيفة أداة تنقيبية عن حالات التآلف المنجذب لعناصر البيانات أو لعلاقاتها ضمن كم 
فائل من بنائات الأعمال. 

؟- الأنماط المتتايعة 1"85ع]126 1621121 نء5: 

وظيفة التنقيب عن الأنماط المتتابعة (المتسلسلة) تساعد فى تحديد النتائج التى تحدث 
بصورة متكررة فى السجلات. فمثلاً تستخدم هذه التقنية فى الكشف عن حالات فشل 
نقصد هنا الخصائص الشخصية وإنما العناصر الأخرى المرتبطة بنوع نشاط الأعمال إلى 
غتر ذلك مخ العوامل المهمة: 

'- التجميع 15]611228ا21): 

بينما تبداً عملية التصنيف من فئات غير محددة فإن التجميع يبدأ من البيانات بهدف 
استكشاف الفئات المخفية 801165ع]02) «1110061. ومن خلال عملية التجميع يتم تقسيم 
اليببانات لي عناقدد فتّوبة مشتركة وذلك فى ضوء متغيرات أو عناصر محددة مثل تجميع 

بات القروض على أساس الوظيفة؛ الدخلء العمل... إلخ. 

ع - التصنيف 0:12551151285): 

تتولى وظيفة التصنيف فى نظم التنقيب عن البيانات تقسيم الفئات المعرقة مسبفًا مثل 
ما تكون يعضها إلى بعض الآخر وأيبعد ما تكون عن المجاميع الأخرى. وتستخدم هذه 
التقنية يمصورة مكثفة فى الصناعة المصرفية وبصورة خاصة فى تطبيقات تحليل مخاطر 
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منظومات الإدارة الإلكترونيك الفصل الثالث 





ه- التنيق «01)10ع:121: 


تكنولوجيا التنقيب عن البيانات تقوم باحتساب القيم المستقبلية للمتغيرات موضوع 
الدراسة وسلوك هذا المتغير فى ضوء عوامل مؤّثرة أو اعتبارات مهمة توضع لأغراض 
التطيل: على سيل المقال: تفكن التتيق بَحَجِم الظلب غلى الآثتمان فى ضنوء عوافل 
ومتغيرات اقليمية أو لعوامل داخلية مرتبطة ياحتمال زيادة معدلات النمو الاقتصادى 
للسنوات المقيلة. 

هذه الوظائف التى ذكرناها تمثل حزمة متكاملة تستخدم من قبل نظم التنقيب عن 
البيانات لأغراض مختلفة: ولكنها فى النهاية تمثل قدرات تقنية ويرامجية متقدمة للتعامل 
مع موارد البيانات والمعلومات فى المنظمة. 

من ناحية أخرىء ترتبط تقنيات التنقيب عن البيانات بحقل الذكاء الصناعى وتطبيقاته 
فى حقل الأعمال (''). هذه التقنيّات لا تنشد فى معظمها حلولاً مبرمجة لمشاكل الأعمال: 
وإنما تستخدم تقنيات الذكاء والتفكير الاستكشافى -اءع1' 8للدمقدع]1 عناأقترباء1؟ 
5 للتوصل إلى فهم عميق للمشكلة موضوع البحث وتحديد أفضل الحلول من دون 
إنتاج خوارزميات كما هو حال الحوسبة التقليدية. ومن أهم تقنيات التنقيب عن البيانات: 
الشيكات العصبية 1[6]17/0115 [1113ا11: والخوارزميات الجبنية 41501111735 ع1أع2): 
ومنظومات الذكاء على أساس الحالات 35011128ع؟1 0ع356-825): والوكيل الذكى -17 
عع لك 611156114]: وتقنيات أخرى مهمة مثل تبصير البيانات التى ترتبط بتكنولوجيا 
الأيعاد الثلاثية الحقيقية 111166-1(1122615101781 31ع؟1 لعرض ال معلومات وتبصيرها من 
ثلاثة أبغاد ومن مختلف الزوانا والأشكال 1" 


وتستخدم انعا شحرة القرار 1166 1066151017 لعرض وتحليل مفردات البيانات 
ومتغيرات المشكلة وطرق أخرى لتكوين عناقيد البيانات وتبصير العلاقات البينية التى 

باختصارء توفر نظم التنقيب عن البيانات للإدارة الإلكترونية قدرات عالية للتنقيب عن 
البيانات المتراكمة فى مستودعاتها أو قواعد بياناتها الكبيرة واكتشافات العلاقات الخفية 
بين البيانات 1361011512105ع15 111010611 ويناء ارتباطات وعلاقات جديدة تستفيد منها 
الإدارة لأغراض عديدة من بينها صنع القرارات الإدارية شبه الهيكلية (شبه المبرمجة) 
وغير الهيكلية (غير المبرمجة). 





4؟ا الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونيه 
'-5 نظم مساندة فرارات الزيائن المسدتندة إلى شبكة الويب 

5 51100011 151011ع06] 15ع11510111ئن) لم35 8 -جاء /نا : 

تهتم الإدارة الإلكترونية بتوفير مداخل تلقائية مرنة وصديقة للمستفيد النهائى فى إطار 
علاقته المماشزة بالمتظمة. :ومن نين هذه المذاخل التى كوفر للزيون ناقذة مياشزة مفتوحة 
للدخول على قاعدة بيانات المنظمة أو للحصول على المعلومات المفيدة عنها نظم دعم قرارات 
الزبائن المستتدة على شيكة الويب: 

بالطبع لا يقتصر عمل هذه النظم على توفير المعلومات عن منتجات وخدمات المنظمة: 
وإنما يمتد إلى توفير برامج تحليل ونمذجة بدائل القرارات المتاحة من خلال الاستفادة من 
قاعدة النماذج الموجودة فى نظم مساندة القرارات الموجهة للأغراض والتطبيقات الخاصة. 

ويبدو أن الدافع المهم وراء تطوير نظم مساندة قرارات الزبائّن هو التعقيد المتزايد 
قرار الشراء أو قرار الاستثمار فيها قاعدة كثيفة من المعلومات ومن مصادر متنوعة 
للزبائن يتم توفير كل المعلومات: والنماذجء: وآدوات التحليل الأخرى لتقييم بدائل القرارات 
فى موقع واحد كما تفعل ذلك شركة 213561205 عتتأععاظ ل1عدع), حأاوع 1م[ 7ازاع110 
5 لامع ورماوع 01[ -عسنام0؛. عترمساعل8 لصوظ 5لمائمة© لوزوعلعم (4). 


العامل المهم الثانى هى التفكير الجديد للإدارة الإلكترونية الذى يتمحور حول فكرة 
التمركز التنظيمى والإدارى نحو الخارج باتجاه الزبون والتخلى عن النموذج القديم للإدارة 
المتقلمدحة الجتمكورة طول الوؤظقة وتلئئة الاحتباحات الذاحلية المنظمة: 

بمعنى آخرء تهتم الإدارة الإلكترونية ببناء وتطوير أنشطتها وعملياتها حسب احتياجات 
الزبائّن وليس حسب متطلبات نظام العمل القائّم فى المنظمة. ولذلك تهتم الإدارة الإلكترونية 
بتطوير نظم مساندة قرارات الزيائن مستفيدة من الفرص الثمينة والقدرات الهائلة التى 
تتيحها شبكة الإنترنت للمنظمة من جهة وللمستفيدين من منتجاتها وخدماتها من جهة أخرى. 

على هذا الأساس ظهرت نظم مساندة قرارات الزبائن لدعم عمليات اتخاذ القرارات 
للزبائن ومن خلال استخدام التسهيلات التقنية التى توفرها شبكة الإنترنت (الويب تحديدا) 
وشبكات المنظمة (الإنترانت والإكسترانت 215326 عل أع1721532) بما يساعد على صنع 
قرارات صحيخة ويآكير عائد ممكن كما هو واضح فى الشكل التالى: 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 


شكل رفم (58؟7) 
نظم مساندة قرارات الزبائن 
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الإدارة الإلكترونية الموجودة فى شبكة المنظمة الداخلية الإنترانت: لكنها تساعد أيضا فى 
استخدامهم لشبكة الإنترنت أو للمستفيدين من أنشطة وعمليات المنظمة. وخاصة الموردين 
أو شركات تصنيع المكونات والآجزاء الذين يرتيطون عبر شبكة الإنترنت بالإدارة 
الإلكترونية ومنظوماتها المحوسية ومن بينها نظم مساندة قرارات الزبائن. 

والاختلاف الظاهر بين الزيائن العاديين والمستفيدين من الموردين وشركاء الأعمال 
وغيرهم هو أن للمستفيدين نظام عملهم وقنوات اتصالاتهم الإلكترونية وغيرهاء ولربما قد 
تكن هن الموودين واللتكلمة مبلسلة يبه بشتركة لتورون المتتشات والكيْمات الإضاقة إلى 
تسهيلات الحصول على المعلومات والدعم التقنى لعمليات اتخاذ القرارات: فى حين يحتاج 
الزبائن العاديون إلى تلقى دعم أكثر من نظم مساندة قرارات الزياتّن لطبيعة القرار 
الفردى ومخاطره ولضعف وقلة المعلومات المتاحة لهم. 
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الفصل الرابع . 
الأعمال الالكترونية 


الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 





تقديم: 


يتناول الفصل الرابع دراسة حقل الأعمال الإلكترونية من خلال مناقشة وتحليل أربعة 
مجالات أساسية هى: )١(‏ إدارة سلاسل التوريدء (؟) إدارة العمليات الداخلية: (؟) 
ادارة علاقات الزبائنء (؟) إدارة شبكة القيمة. ويتضمن الفصل مناقشة أهمية الأعمال 
الإلكترونية» تحليل شبكة القيمة للأعمال الإلكترونية وتحولات سلاسل القيمة فى الأعمال 
الإلكترونية. بالإضافة إلى تحليل شبكة القيمة للأعمال الإلكترونية وإستراتيجية تطوير 
وتطبيق الأعمال الإلكترونية. وينتهى الفصل بدراسة نماذج الأعمال الإلكترونيّة وخاصة 
تصنيف نماذج الأعمال الإلكترونية ومناقشة أنواع الأعمال الإلكترونية فى ظل انبثاق 
اقتصاد المعرفة والانترنت. 


-١‏ مفهوم الأعمال الالكترونية: 

ذكرنا فى الفصل الأول أن الأعمال الإلكترونية 811511655-© هى بعد مهم من أبعاد 
الإدارة الإلكترونية؛ إلى جانب الحكومة الإلكترونية (الإدارة العامة الإلكترونية) التى تمثل 
بعدًا مهما آخر من هذه الأبعاد. غير أن مفهوم الأعمال الإلكترونية يُطرح باعتباره مرادقا 
[حَضبًا لملفهوم ومصطلح التجارة الإلكترونية 0011126166)-6. وما يثير الالتباس فى 
الموضوع هو أن مصطاح الأعمال الإلكترونية لم يكن معروفًا فى السابق وجاء متأخراأ بعد 
ظهور نظم تقنيات التجارة الإلكترونية وشيوع استخدام هذا المصطلح. فلماذا ظهر - إذن - 
مفهوم الأعمال الإلكترونية وهل توجد ضرورة لهذا الحقل مادام أن مفهوم ونظم التجارة 
الاكدر نيه اتيت وله كزان عمل كل أقاط الماوفات الاقتصناتية يق االظلمة وَوَيَائفيَا 
وشركاتها. 

للجواب عن هذه الأسئلة نقول باختصار إِنَ مصطلح التجارة الإلكترونية جاء للتعبير 
عن أشكال جديدة من المعاملات التجارية التى يتم تنفيذها عبر استخدام الوسائل 
الإلكترونية وشبكة الإنترنت وتمييرًا لهذه الأنشطة الإلكترونية عن التجارة التقليدية. 

التجارة الإلكترونية هى أى شكل من الأعمال أو المعاملات (بيع وشراء المنتجات: 
الخدمات والمعلومات) وتبادل المعلومات غن أنشطة المعاملات التى يتم تنفيذها من خلال 
استخدام تكنولوجيا الاتصالات. 


أشكال أعمال التجارة الإلكترونية هى: التجارة الإلكترونية بين الأعمال -512255ئنا8 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية واوا 


الأعمال الالكترونية الفصل الرابع 


(828) 55ع10-81151, التجارة الالكترونية بين الأعمال والزيبون -0]-8115111655 
(8200) 7ع01150112): والتجارة الالكترونية بين الرِيائَن 11510111©1ل)-0]-01156011161) 
بع امف كي 


التجارة الإلكترونية تعنى - إذن - عمليات بيع وشراء السلع؛ الخدمات؛ والمعلومات عبر 
استخدام شبكة الإنترنت والويب. وترتبط عملية البيع والشراء الإلكترونى بحزمة متنوعة 
من الأنشطة التسويقية وتسهيلات دعم عملياتية وخدمية ونظم مدفوعات إلكترونية وغيرها 
من النظم الإلكترونية. 

أما الأعمال الإلكترونية 811517658-© فهى باختصار استخدام الشبكات الإلكترونية 
65 58160101116 وخاصة تكنولوجيا الويب فى الأعمال '"'). وتعرف 181/1 
الأعمال الإلكترونية بأنها تحويل العمليات أو الأنشطة الرئيسة للأعمال إلى أعمال وأنشطة 
يتم تنفيدها من خلال استكداع تكتولوجيا' الإتحزات.. .ويتضيين هذا التجول تقل العمليات 
الرئيسة للأعمال من سلسلة القيمة القديمة 0118317) 1/3116 010) الى الشبكة القديمة 
الديناميكية الجديدة ع2]5/011]/ عنالة/ا عنتصقم:129 برع لز (0). 

على هذا الأفناس: تعكبر الأعمال الالكترونية عفيونا اأككر شهمولا من التهارة 
الإلكترونية. تلك الأعمال الإلكترونية تستند إلى كل التطبيقات التكنولوجية لأنشطة الأعمال 
التى تمكن المنظمة من تنفيذ الخدمات الإلكترونية. 

وبطبيعة الحال فإن جزءًا مهما من هذه التطبيقات يوجه نحو التجارة الإلكترونية, 
وتذهب الأجزاء الأخرى نحو تطبيقات المكاتب الأمامية والخلفية 5ع01112) ع[ع823 ع )1*0 
لادارة أنشطة أساسية مثل سلسلة التوريد 12812) نإ1مم511: علاقات الَرِبائّنَ 00115601215 
منط5ه13210ع15: الشراء الإلكترونى 1161274اء58170-:1 إلى غير ذلك من الأنشطة (). 

بكلمات أخرى: تمثل التجارة الإلكترونية بعد استخدام الوسائل الإلكترونية لتنفيذ 
المعاملفت التَجَارِية فقظ وهو يعد .من أبعاد آأخرئ يتضسمتها مقهوم الأعمال الالكتوونية عَم 
هو واضح فى الشكل التالى: 


الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 


: شكل رفم (9؟) 
الأعمال الالكترونية والتجارة الالكترونية 











1105 عع1ع00111111)-ع 
”ع م1121 اانا 
ع005)-ع التجارة الإلكترونية 
011 2101 110111121011 
الرعاية الإلكترونية 
الدعم والمعلومات الرقمية 


11115 126101عع1[-ع 


التعاون والتنسيق الإلكترونى 


المصدر: 13/1/.1111011115.0128 10:11 


الرعاية الإلكترونية تتضمن رعاية واهتمام مصالح الزبائن 61156011161 6-6316: شركاء 
الأعمال 15ع231]11م 511511655 101 ع031-ع, العاملين 665/إ[10م11© 101 ع6-021: مجموعة 
المؤثرين 12010615ع5]312 ع31-© إلى جانب التعاون والتنسيق الالكترونى للوصول إلى 
المستوى الأمثل لتدفق المعلومات والقرارات. 

ومن أبعاد الأعمال الإلكترونية كما هو واضح فى الشكل رقم (9) الإدارة الإلكترونية 
لرأس المال الفكرى 1]3[1م3) 11161121131 01 ]1ع11311386111-© والمعرفة. أى الادارة 
الإلكترونية للمعرفة وتوفير فرصة ثمينة للانتقال من الأعمال الإلكترونية إلى الأعمال 
المستندة الى المعرفة 6-011511855-2-1-0115197655 110111. و شما تضم الأعمال الإلكترونية 
حقل التجارة الإلكترونية وما يرتبط بها من آأنشطة وعمليات يتم تنفيذها عبر الوسائل 
الإلكترونية وياستخدام تكنولوجيا الشبكات (]1826اءاط 31210 بأعهة1ام] بأعمرعام]1). 


لودارة وتكبيق لاق واشع ومشتوع مو حدمات الأممال الالكدروتية المديدة ان سيجة 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية ه*1١‏ 


الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 





الإنترنت'). لكن أيضا من أجل إدارة وتنفيذ الأنشطة الإدارية فى داخل المنظمة عبر 
استخدام تكنولوجيا المعلومات والشبكات وتقنيات الاتصالات وريط هذه الآنشطة يعمليات 
المنظمة مع الزبائن وشركاء الأعمال. 

إن الأعمال الإلكترونية باعتبارها حقلاً مهما من حقول الإدارة الإلكترونية ومفهومًا 
ونظما تستند إلى المجالات الرئيسية التالية: 
-١‏ إدارة سلاسل التوريد 8/1322861726114 131125) /إ1مم511. 
- إدارة العمليات الداخلية ]11311386171 و5عع210 [1113ع]111. 
'- إدارة علاقات الزبائن 1122282171714 ملط12)1025ع]1 15ع15]012ان . 
؛- إدارة شيكة القيمة )8121138611261 111990112 ١/2111‏ . 

وسوف نحاول أن نقدم تحليلاً موجرًا لكل من هذه المفاهيم والمجالات. لكن قبل تقديم 
هذا الموجز نجد أن من الضرورى تحليل نوع وطبيعة العلاقة التى تربط هذه المجالات 
الرئيسة مع معمار نظام الأعمال الإلكترونية. وتظهر هذه العلاقة البنيوية فى الشكل رقم 
)٠١(‏ الذى يمثل إطارا عاما لمعمار الأعمال الإلكترونية فى المنظمات الحديثة. 


شكل رقم )1٠٠١(‏ 
إطارعام للأعمال الالكترونية 
لاع 51121 ذوعن إونا8 
م531 ودع لراوناظ-8] 


1711م 0أع نتع0آ أعنلو8 لمأت 1ع 1ع 1م[ 


250 رع عع 3113 ل ) زأممناك 


حق1[أعغ]1 0115101117 200 ممت 101101 


13611111 1011 ليات الادارة 


إدارة علاقات 


الع عع 1/133 عع 1411011201 
ومات إررع111ع 11311385 0113610 1م1] 





المصدر: . 1111011115.018. بنانبنا /11// :]1 


“| الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الرابع الأعمال الإنكترونية 


ويلاحظ فى هذا الشكل أن نظم الآعمال الإلكترونية تقوم بنسج روابط متينة وعلاقات 
ديناميكية مشتركة ومتبادلة فى التآثير بين عمليات الإدارة وخاصة تخطيط موارد 
المشروع 8162 من جهة ونظم إدارة وسلسلة التوريد 9نةآن) لإ[ممناذ اعتمعع حصد1/ا 
لدعم أنشطة التوريد باستخدام شبكة الإكسترانت ]1811181 وإدارة علاقات الزبائن -5نان) 
دع 123ءع1/131138/ منطكه12]10ع؟1 1017 لتلبية احتياجاتهم فى الوقت الحقيقى ولتسويق 
المنظمة وضمان علاقات ممتازة ومستمرة معهم من خلال استخدام التكنولوجيا الشبكية 
(الإنترنت والإكسترانت ]271153716 عل أع122132). 


غير أن هذا التكامل البنيوى للنظم الإلكترونية لا يمكن تحقيقه من دون وجود بنية 
تحتية لإدارة المعلومات (تضم أدوات تكنولوجيا المعلومات التى سبق شرحها باعتبارها 
نظم الأعمال الإلكترونية) وإدارة المعرفة ]11353861761 1110116086 باعتبارها بنية 
فوقية تستند إلى تكنولوجيا المعلومات مما يتطلب وجود إستراتيجية لتطوير الأعمال 
الإلكترونية والتى يجب اشتقاقها من إستراتيجية الأعمال الشاملة للمنظمة. 

وتستطيع نظم الأعمال الإلكترونية أن تحقق تكاملاً وظيفيًا عاليًا بين عمليات الإدارة 
والأنشطة الخاصة بإدارة سلاسل التوريد وادارة علاقات الزيائّن حتى تبدو هذه الأنشطة 
وكأنها أنشطة داخلية متراكبة الوحدات لتقديم التسهيلات ودعم أنشطة التجارة الإلكترونية 
(8-2-8) وتسويق علاقات المنظمة مع زبائنها (8-2-00) كما هو واضح فى الشكل التالى: 


شكل رفم )7١(‏ 
التكامل البنيوى لمنظمة الأعمال الالكترونية التجارة الالكترونية 


1-0111 
إدارة علاقات الزبائن | | إدارة عمليات المنظمة 


إدارة رأش 


المال الة 
ل الفكرى 007 


تخطيط موارد ]ع [أمرمناك 
المشروع 





إدارة الموارد 
قرارات الزبائن البشرية 





الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية بم | 


الأعمال الالكترونية الفصل الرابع 








وهكذا تبدو المنظمة الإلكترونية؛ منظمة الأعمال الإلكترونية أقرب إلى التشكيل 
التنظيمى المصفوفى إذا نظرنا إليها باعتبارها كينونة مستقلة, وإلى التشكيل الشبكى إذا 
نظرنا إليها من منظور كلى. أى إذا أخذنا علاقاتها وارتباطاتها الإلكترونية المتبادلة مع 
المنظمات أو الشركات الآخرى الموجودة فى نفس الصناعة أو السوق. 

هذا الاندماج الكتيف بالوسائل والنظم الإلكترونية الذى نجده فى المنظمات الحديثة هو 
بهدف البحث عن المرونة فى إنتاج قيمة استثنائية جديدة للمستفيدين (والزبائن على وجه 
التحديد) مما يتطلب بالضرورة إعادة هيكلة العمليات الداخلية وضمان تكامل نظم الدعم 
الإلكترونية فى نسيج تنظيمى وعملى واحد .)١!‏ 


١-١‏ إدارة سلسلة التوريد 112028172276 ندا 'زاممناك: 

إدارة سلسلة التوريد (50014) هى منظومة مترابطة لتحقيق التكامل بين المورد -0نا5 
161 الموزع 1015]111001: والاحتياجات اللوجستية (الحركة والنقل) للزيون. 

سلسلة التوريد بهذا المعنى تمثل حزمة من العناصر المتشابكة التى تعبر عن أنماط 
العلاقات المتنوعة تظهر فى الشكل رقم )١2(‏ الذى يوضح كيف تتدفق أنشطة الأعمال بين 
جميع الأطراف المشتركة فى إدارة سلسلة التوريد ضمن معمار الأعمال الإلكترونية. 
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الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 








يلاحظ فى هذا الشكل أن إدارة سلسلة التوريد تعتمد على وجود شيكات الإنترنت -17 
أع212], الانترانت ]ا112112126: وشيكة الاكسترانت 1:1]18116, 

شبكة الإنترنت هى الفضاء الرقمى لأنشطة الأعمال الإلكترونية التى تعمل ضمن 
إطارها شبكة الإنترانت لربط المجالات الوظيفية الرئيسة والعاملين فى داخل المنظمة 
ويفصلها عن شبكة الإنترنت برامج حماية من أهمها برنامج جدران النار 117211/81[1. 

ويتلخص دور شبكة المنظمة (الإنترانت) فيما يخص إدارة سلسلة التوريد بدورها 
المباشر بدعم تدفق الأنشطة عبر هذه السلسلة من خلال ريط الأنشطة الوظيفية ذات 
العلاقة بالتوريد والتجهيز (مثل دائرة الشراءء. المستودعات, الدائرة المحاسبية والمالية) 
بشبكة الإكسترانت (شبكة المنظمة الموجهة لإدارة تدفق أنشطة التوريد) وبالموردين 
والموزعين وشركاء الأعمال. سلسلة التوريد فى الحقيقة تعتمد على أكثر من شبيكة 
تستخدم تقنيات الإنترنت وتربط الكيان الداخلى للمنظمة بوسائل اتصالات الكترونية 
ديناميكة ومتفاعلة وكذلك بآأكثر من شبكة خارجية تستخدم تقنيات الإنترنت لإدارة 
العلاقات البينية للمنظمة (شبكة الإكسترانت أ28:]18126). 

فى الشكل رقم (؟5؟) نجد أن للمنظمة شيبكة إنترانت ]11113176 وقاعدة بيانات: 
وتطبيقات ومستفيدين من خدمات الشبكة. كما أن للمورد 1161م5118 شيكته الداخلية 
وبرامج للحماية وقواعد بيانات ونظم لإدارتهاء وإن فضاء الاتصال الرقمى وبوابات الدخول 
وتبادل المعلومات وإدارة تدفقات الأنشطة تتم عبر الشبكة الأم (الإنترنت): حيث توفر هذه 
الشبكة أفضل تقنية وأرخص استخدام لسلاسل التوريد أو التجهيز. 

ولهذا السبب فى منظمات عصر الانترنت تستخدم تقنيات الشبكات لإدارة سلاسل 
التوريد كما هو الحال (على سبيل المثال لا الحصر) فى شركة 0111(/5161) حيث تستخدم 
شبكة معلومات شركاء التوريد يباسم 10210111130101 2311111 قتع [اممناك 5"ع1 وتات 
1617011 التى تسمح ل١.55‏ مورد من أصل ١2٠٠١‏ مورد بالدخول إلى شبكة 
الإنترانت العائدة للشركة. ويستطيع هؤلاء الموردون الدخول إلى البيانات الحالية 
ومعرفة التغيرات التى طرأت على التصاميم والنقص الموجود فى الأجزاء والمكونات وقطع 
الغيار ومعلومات عن السلع وأوامر الطلب إلى غير ذلك من المعلومات. وقد أدى تطبيق 
هذا النظام إلى تقليل الوقت المطلوب لتنفيذ المعاملات والعمليات بنسب تُراوح بين (0ه”5/) 
و(١75/)‏ 1 





| الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الرابع الأعمال الإلكتروئية 








١-؟‏ إدارة العمليات الداخليك: 

تقوم شبكة المنظمة التى تستخدم تقنيات (الإنترانت ]111153176) بربط العاملين والمديرين 
والمجالات الوظيفية الرئيسة بنسيج متشايك وموحد من الاتصالات الإلكترونية لتعظيم 
مزايا استخدام نظم الأعمال الإلكترونية فى تخفيض التكاليف. تعزيز سرعة إنجاز 
الأنشطة: وتحسين الانتاجية وضمان الجودة الشاملة للمنتجات والخدمات. 

المجالات الوظيفية الرئّيسة للمنظمة تتمثل بانشطة ادارة العمليات (وما تتضمنه من 
إنتاجء ونقل وتخزين): والآنشطة التسويقية: والآنشطة المحاسبية والمالية: والموارد 
البشرية: إدارة المعرفة. وإدارة علاقات الزبائن وغيرها. هذه المجالات التى تستند إلى 
قاعدة تقنبة ومعلوماتية 213410117 [1121283ع1 على 111101112101131 تضيف قيمة إلى 
شبكة القيمة لمنظمة الأعمال الإلكترونية كما هو واضح فى الشكل التالى: 


شكل رفم (177) 
دورشبكة المنظمة (الانترانت) فى تكوين شبكة القيمة 


الإدارة 
---- المحاسبية والمالية 






شيكة القديمة والقيمة المضافه 
لشبكة المنظمة ]11113726 


م رم م 0 ا م نذا هذا نهنا 
١‏ 






]1 شبكة الانترانت للمنظمة 


بيب يي سس -_-_ب__ببااااااا بابي :اص سس بياب موي29 0غ 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية ١ئا‏ 


الأعمال الالكترونية الفصل الرابع 








فى هذا الشكل نجد أن شبكة المنظمة (الإنترانت) تقوم بتكوين شبكة فرعية للقيمة 
والقيمة المضافة من خلال ربط المجالات الوظيفية الرئيسة للمنظمة فى تكوين تنظيمى 
متكامل وبطريقة تستطيع من خلالها الإدارة الإلكترونية أن تلبى بكفاءة وفعالية احتياجات 
وتطلعات الزبائن فى البيئة الداخلية (من العاملين) والزبائن فى بيئّة الأعمال الخارجية. 

وبالنتيجة المنطقية تصبح الشبكة الفرعية للقيمة المرتبطة بمنظومة شبكة المنظمة 
الداخلية (الإنترانت) 5-5 من هيكل شبكى أكير لاع لكات 011 /اااء]8 زعع21] بالرغم 
من عدم وجود حدود طبيعية للشبكات لآن الشبكات الإلكترونية بحكم طبيعتها بدون حدود 
2010115 . وإذا وجدت هذه الحدود فإنها متحركة ومتبدلة باستمرار. باختصارء إن 
سلسلة التوريد الخطية التقليدية قد تغيرت إلى شبكة توريد مدعومة بتكنولوجيا الإنترنت 
والويب لتلبية الاحتياجات الجديدة للأعمال ("). 


"-١‏ إدارة علافات الزيائن 76ع7معع 1202 منطكده 1:1 ورعررماون"): 
توفر شبكة الإنترنت والويب وتكنولوجيا الشبكات المرتبطة بها بيئة تفاعلية للأعمال 
ولتسويق منتجات وخدمات المنظمة وتعزيز علاقاتها مع المستفيدين والزياتن. وتتولى ادارة 
علاقات الزبائن مهام استثمار الموارد المتاحة على الشبكة لتقديم حزمة متنوعة من الأنشطة 
ومن أهم هذه الأنشطة .)١(‏ 
-١‏ تآمين الاتصال المستمر مع الزْبائّنَ الحاليين. 
”- تآمين الاتصال الأولى مع الزبائن المحتملين أو المستفيدين المحتملين (من موزعين, 
موردينء؛ موزعينء: وشركاء أعمال). 
-١‏ تعزيز الدعم المباشر لجهود ما قبل وخلال البيع وخدمات ما بعد البيع. 
بالإضافة إلى ما تقدم؛ تتولى إدارة علاقات الزبائن تخطيط وتنفيذ الأنشطة الإلكترونية 
التى تعزز من فرص التعامل مع الزيائّن. ويتم ذلك من خلال طرق كثيرة فى مقدمتها 
التالى: 
-١‏ تصميم المنتجات الجديدة. 
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؟- تطوير إستراتيجية المنتج والقسويق. 
[5- ايتكار المحتوى أو المضمون. 
:- توفير الخدمات المستندة إلى المعلومات 5615/1265 171011112]101-82560 ومن خلال 
استخدام جميع الوسائل الرقمية المتوافقة مع التكنولوجيا الشبكية التى تستخدمها 
المنظمة. 
كل هذه الوسائل وغيرها تهدف إلى تعظيم القيمة المقدمة للزيائن سواء من خلال 
المعلومات والخدمات الممتازة التى تقدم لهم أو باستخدام نظم إدارة العلاقات مع الزبائن 
وتوفر قدرات تسويقية وبيعية يمكن استخدامها بكفاءة وفعالية ("'). 


١-؛‏ إدارة شبكة القيمة: 


تتولى إدارة شبكة القيمة (التى سوف يأتى شرحها بالتفصيل فى المبحث القادم) 
مسؤولية تحقيق التكامل بين العناصر والمجالات الأساسية للأعمال الإلكترونية: وهى: 
إدارة سلاسل التوريد: إدارة علاقات الزبائن: إدارة العمليات الداخلية وتخطيط موارد 
المشروع. 

ويختلف هذا المفهوم عن مفهوم سلسلة القيمة ل 201661 14111361 الذى طرح فى 
الثمانينات وعبّر فى ذلك الوقت عن رؤيته لهيكل المنافسة فى الصناعة!''). إن مفهوم 
شبكة القيمة يتجاوز الترتيب الخطى الأفقى لمنطق بناء القيمة فى الصناعة التقليدية والذى 
بيدا من أنشطة تحويل المادة الخام الى منتجات وخدمات جاهزة ذات قيمة للمستفيد 
النهاقى أو المتبترع الصتاعى. 

هذا المنطق فى بناء القيمة وما يرافقه من أنشطة تحويلية وعلاقات متبادلة لم يعد يعمل 
فى اقتصاد المعرفة والإنترنت حيث تتوسع الأنشطة الرئيسية المولّدة للقيمة غموديا وأفقيا 
فى الوقت ذاته. فضلاً عن مشاركة لاعبين من داخل وخارج المنظمة أو (من داخل وخارج 
السوق المحلى) فى عملية بناء شبكة متجددة ومتغيرة من القيمة كما هو الحال فى عقود 
التوريد من الخارج 015015.: وعقود الإدارة 5أعة53ا00ن) ]72ع12ع1/131128, 
والمشروعات المشتركة ع15ا]13ء/آ 1011214: وعقود الباطن 51156011052615 إلى غير ذلك من 
أنماط التعاون فى مجال أنشطة الأعمال الدولية. 
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إدارة شبكة القيمة يقصد بها - إذن - الوصول إلى توليد قيمة مضافة كلية للمستفيد 
أو الزبون: قيمة مدركة من قبله؛: ويتوقعها قبل أن يحصل عليها من خلال استثمار القدرات 
والطاقات غير المحدودة التى تتيحها شبكات الإنترانت 171131161 الاإكسترانت 10181161 
وشبكة الإنترنت 1111611164. وكذلك من خلال استخدام شبكة القيمة فى بناء وحدات فعالة 
للأعمال الإلكترونية نذكر من بينهاء على سبيل المثال لا الحصر: تبادل المعلومات على الخط 
6< 11101111361017 ع110ه00): وتنفيذ وتوزيع الخدمات الكترو قدأ سكاع عام تاعع1ل] 
65 0 101111 ع 6011]101, وتقديم خدمات خاصة للزبائن حسب الطلى -05 © 
ع1 101021260 وتطبيق نظم ذكاء الأعمال ع02ءع11اء]10 ووعمزون8 ,)1١(‏ 


قدرات البنية الشبكية المتاحة لخلق القيمة المضافة للزبائن وتسويق علاقات المنظمة معهم. 


شكل رفم (5؟) 






دورإدارة شبكة القيمة فى تسويق العلاقات مع الزبائن 
إدارة شبكة القيمة > 


قيمة مضافة 
2[ عمسم 
للزبون 


شبكة )111113112 الإبيدا ع التكنولوجى الشعور بالرضا 


5 


شيكة أع1]2]1311 


1 
ش 


استثمار الموارد 


الثقة نتماء 
والقدرات الحالدية لثقة والانتما 


التركيز على الزبون تبادل المعلومات 


1 
1 
1 
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ويشير هذا الشكل أيضا إلى أهمية المجالات والعناصر الأساسية للأعمال الإلكترونية 
وتكاملها الوظيفى الذى يودى بالضرورة إلى توسيع عمل المنظمة الحديثة. بمعنى خروج 
المنظمة عن حدودها التقليدية إلى مجال المصالح الحيوية التى تجمعها مع الموردين؛ والمنافسين, 
الموزعين والزبائن وإلى الفضاء الرقمى الذى يعكس ظاهرة تاريخية تتمثل يعولمة خصائص 
جودة المنتجات والخدمات والمعلومات المتيادلة فى السوق الالكترونية على وجه التحديد. 

تنُسيسا على ما تقذة: يمكن القول إن الأغمال الإلكترونية باعتيارفا بعدًا مهما من 
أبعاد الإدارة الإلكترونية تهتم بتكوين بيئة عمل إلكترونية تتيحها نظم وأدوات تكنولوجيا 
المطومات والاتصالات لتمسيح انجَان الأففال بفرحة كوخية فى ذال وخارح اللنظمة؛ أبن 
بتعبير آخرء تهتم الأعمال الإلكترونية بإدارة علاقات الزبائن وسلاسل التوريد ونظم العمل 
الإدارية عبر استخدام توليفة متنوعة لكنها متكاملة من التكنولوجيا الرقمية وتقنيات 
الاتصالات الحدبية. 


؟"- أهمية الأعمال الالكترونية: 

تستند الأعمال الإلكترونية إلى تكنولوجيا الإنترنت والتقنيات الشبكية الأخرى لتنفيذ 
أنشطة الأعمال بطرق جديدة أفضل من السابيق. هذه العبارة على بساطتها الواضحة 
تعنى أن الأعمال الإلكترونية ليست بالضرورة نموذجا مستقلاً للأعمال (') إلى جانب 
الأعمال التقليدية, أو أن الأعمال الإلكترونية توجد فى المنظمة بسبب رغبة الإدارة فى 
إضافة خدمات جديدة باستخدام شبكة الإنترنت والويب. الأعمال الإلكترونية هى نظم 
وأداوت ووسائل الإدارة الحديثة لتخطيط وتنفيذ أنشطة الأعمال ولتحقيق نتائج أفضل لا 
يمكن تحقيقها باستخدام إجراءات وقواعد عمل الإدارة التقليدية. 

بكلمات أخرى: لم تعد نظم الأعمال الإلكترونية مجرد خيار تقنى أو بديل يمكن أن 
تنظر فيه الإدارة لقبوله أو رفضه؛ لأن رفض هذا الخيار الحتمى سيلحق بالمنظمة أضرارا 
لا يمكن تصورها وريما سيؤدى الى خروجها من ميدان الآعمال فى الأجل الطويل الأآمد. 

وفى عالم اليوم حيث المنافسة الكونية والتغيرات المعولة السريعة والجذرية فى بيئة 
الأعمال. تصبح الأعمال الإلكترونية هدف الإدارة الحديثة ووسيلتها لتكوين القدرات 
والجدارة الجوهرية المطلوية لتنفيذ الأعمال فى أى وقت وفى أى مكان ومع أى منظمة فى 
السوقين المحلى والغالمى. 
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وإذا نجحت المنظمة فى صياغة وتطبيق إستراتيجيات فعالة للأعمال الإلكترونية فسوف 
يكون لديها فرص ثمينة لتحقيق الميزة الإستراتيجية فى الصناعة أو فى مجال نشاط 
الأعمال المستهدف 57'). إن الفرص التى تتيحها الأعمال الإلكترونية لا يمكن تحديدها أو 
حصرها فى نطاق محدد لآن تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتقنيات الاتصالات التى 
تستند إليها نظم الأعمال الإلكترونية هى فى تطور مستمر يرافقه تطور نوعى سريع 
لتكنولوجيا الإنترنت مما ينعكس أعلى تسارع نمو الأعمال الإلكترونية وتنوع أنشطتها 
ومجالات استخدامها فى كل يوم. 

فضلاً عن ذلك؛ تسهم الأعمال الإلكترونية فى تكوين صناعات جديدة مرتبطة بالإنترنت 
مثل: تجارة التجزنة الإلكترونية» مزودى المحتوى: وسطاء المعلومات: بوابات الإنترنت 
الأفقية والعمودية والمتخصصة !*') وكل ما يتعلق بصناعة الثقافة والترفيه فضلاً عن تحول 
الإنترنت إلى فضاء سوقى مفتوح لكل المنظمات وكل الصناعات. 

وتعيد نظم الأعمال الإلكترونية إعادة هندسة مكونات جاذبية أنشطة الأعمال التقليدية 
التى امتدت إليها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. فباستخدام المنظمة للنظم والوسائل 
الإلكترونية يؤثر مباشرة فى موقعها التنافسىء ويالتالى على القوى الرئيسة للمنافسة فى 
الصناعة أو النشاط. ويظهر هذا التأثير يصورة مياشرة على أدوار المشترين: والموردين: 
والوسطاء وشركات التوزيع. فمثلاً نجد أنه كلما اندمجت المنظمة بالأعمال الإلكترونية 
تقلصت قوة مساومة شركات التوزيع وتحول هامش المساومة المفقودة إلى قوة مضافة 
لصالح المستفيد النهائى. وبالمقابل فإن استخدام الموردين لنظم وأدوات الأعمال 
الإلكترونية وتكنولوجيا شبكة الإنترنت باعتبارها قنوات تسويق وتوزيع وتبادل تفاعلى 
للمعلومات مع شركاء الأعمال سيؤدى بالضرورة إلى تعزيز قوة مساومة الموردين على 
حتيناب الأتاواق الأتخرع من اللقضية 0 

ويظهر عامل مهم آخر فى هذا الصدد هو أن تحول شبكة الإنترنت إلى سوق إلكترونية 
يعنى سهولة دخول منافسين جدد أو على الأقل تساوى فرص دخول هؤلاء المنافسين إلى 
السوق مع التآكيد على أن دخول الإنترنت (ويناء موقع على الويب) لا يعنى بالضرورة 
الوجود المؤثر والفاعل فى أنشطة الأعمال الالكترونية. 

وعلى الرغم من ذلك. فإن لدى كل المؤثرين والمشاركين فى لعبة الأعمال فرصا تكاد 
تكون متساوية للدخول المرن إلى شبكة الإنترنت من أجل تبادل المعلومات والخدمات فى 
الوقت الحقيقى والحصول على مزايا قيادة قلة التكلفة وجودة الخدمة الفورية. 
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لقد غيّرت الأعمال الإلكترونية قواعد لعبة الأعمال بسبب المزايا المضافة التى حملتها 
إلى المنظمات المستفيدة والتحسينات الجذرية التى أدخلتها على عناصر الميزة 
الإستراتيجية كما هو واضح فى الشكل التالى الذى يعبر باختصار عن مزايا استخدام 
الأعمال الإلكترونية فى منظمات الأعمال. 


شكل رقم (0؟) 
مزايا الأعمال الالكترونية 
الابتكار والريادة 
فى الأعمال تكلفة أقل 
تحسين حودة 
التكداكن الشديات ليج جووة الرهت 
سل إدارة المعرفة 
بناء ولاء الزبائن 
تمكين المنظمة من دعم 
وسح | ا ل لتوتى 1لا4نة 
0 هكد 
3 
الدخول الواسع 5 بر تعزيز روابط 
ارأس المال الفكرى أذ 
الوصول إلى 
أسواق جديدة 


المصدر (يتصرف): 


-0010013) 1811 ,متقطت) '([ممنات عا 21210 1125نااعة أناصة11 مز 5سمعستكدباظ-ء .(2003) علمة] جوعرول 
0 . 1111011115 /1713/11//: مآ د .107 


ويعبر هذا الشكل بأكثر الكلمات بلاغة عن المنافع المترتبة على استخدام نظم وأدوات 

الآعمال الإلكترونية والتى تتلخص بما يلى: 

-١‏ دعم إدارة المعرفة من خلال استثمار رآس المال الفكرى وتوفير تسهيلات الدخول المرن 
والسريع إلى مصادر المعلومات وأسواق المعرفة على شبكة الإنترنت. كما تسهم نظم 
الأعمال الإلكترونية فى أنشطة إدارة المغرقة وبالأخص أنشطة استقطاب المغرفة: 
المشاركة بالمعرفة. تخزين وتوزيع المعرفة. وابتكار المعرفة الجديدة. 
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"- إن موارد الآعمال الإلكترونية هى قاعدة انطلاق المنظمة لتطوير ويناء لبنات القدرات 
التنظيمية "'). وهى خطوة جوهرية لصياغة وتطبيق إستراتيجية الأعمال الشاملة 
انطلاقًا من مدخل تكاملى يربط بين المصدر الداخلى للميزة الإستراتيجية (الموارد 
والقدرات التنظيمية) والمصدر الخارجى المرتيط يتحليل قوى المنافسة وموقع المنظمة فى 
هدكل الصناعة أو فى السوق المستهدف. 
”- تمكين المنظمة من السوق الكونى ودعم بناء تسهيلات لوجستية واتصالات إلكترونية 
مع سلاسل التوريد العالمية إذَا احتاجتها المنظمة. بالإضاقة إلى ضمان استكمال 
عملية بناء سلسلة التوريد المحلية للمنظمة باستخدام نظم وآدوات الأعمال الالكترونية. 
5- تحفز نظم الأعمال الإلكترونية المديرين والعاملين على الابتكار فرادى وجماعات وتوفر 
بيئة مرنة ومفتوحة لتشجيع المبادرة والابتكار فى كل الميادين المهمة وخاصة عمليات 
تصميم المنتتجات والخدمات؛ وأنشطة تسويق علاقات المنظمة مع الزبائن: أو ايتكار 
وسائل وإجراءات عمل جديدة قد يؤدى تراكمها إلى تطوير نماذج أعمال إلكترونية غير 
متاحة فى السوق ويؤدى تتقيذها إلى تعظيم القيمة المضنافة لمنتجات وخدمات المتظفة 
ه- بالإضافة إلى ما تقدم تؤثر الأعمال الإلكترونية بصورة جوهرية ومباشرة على تقليص 
التكلفة: وتفجيل سترعة إنجاز المهاء والأنشطة الإذارية: وتحسين الجودة الشاملة: 
وتوفير نظم استجاية فورية لحاجات الزيائن. 
واذا كانت الأعمال الالكترونية تمثل كما ذكرنا هدف الإدارة الحديثة وأسلويها قن 
القرن الواحد والعشرين فإن استخدام نظمها وآدواتها ومناهج عملها سيؤثر بالتاكيد فى 
الأنشطة التقليدية الأخرى للمنظمة. والتآثير الذى نقصده هو الدور المباشر لنظم الأعمال 
الإلكترونية فى تحسين كفاءة أداء الأنشطة التقليدية للمنظمة وقد يؤدى إلى زيادة الطلب 
ليها أيضما.. هذا لااتعنى أن الأعمال الالكترونية'فى النديل الموضوعن لكل قنىء قات فى 
عالم إدارة الأعمال. ففى هذا الكلام مبالغة واضحة فنحن لا نزال بعيدين عن الوصول 
إلى الاقتصاد الشكبى الرقمىء والمنظمة الرقمية: وعناقيد المنظمات الافتراضية:؛ والإدارات 
الاقتروئفية 'لكن آذ! آكتنا ستناق التقدة الافسنافى متخر الاعقبار: ودؤضقا هنا الَيْطَق 
باعتباره ظاهرة تاريخية لوجدنا أن المستقبل للادارة الإلكترونية ولنظم أعمالها الإلكترونية 
مادامت حركة العلم وتكنولوجيا تقدمت فى العالم ورافقتها فى ذلك عملية التحديث 
والتطوير فى المجتمع الإنسانى عامة ومجتمعات الأعمال خاصة. 
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- تحليل شبكة القيمة للأعمال الالكترونية: 
لدراسة وتحليل شبكة القيمة للأعمال الإلكترونية لا بد من مناقشة نظام القيمة فى 
الاقتصاد الصناعى والتعريف بأهم مكوناته والعلاقات الموجودة بدن هذة المكونات ودورها 
فى تشكيل سلسلة القيمة 0178[175) 731116 . 
وبعد ذلك يمكن للباحث دراسة مفهوم شبكة القيمة والكشف عن أهم خصائص هذا 
المفهوم واختلافه الجوهرى عن نموذج سلسلة القيمة الذى عبّر عن ملامح هيكل المنافسة 
فى الصناعة. 
بتكون نظام القيمة 5]617/ز5 7311016 فى الاقتصاد الصناعى من سلاسل القيمة 
لتلعات الأغمال والستفبيين: وتعتين 'المتظمة من هذا المتظوى عتاوة حَن بملنيظلة من 
الأنشطة الأساسية التى تضيف قيمة تظهر بضورة إجمالية فى منتجاتها أو خدماتها. 
وحسب نموذج 2١01167‏ يمكن تمييز أنشطة سلسلة القيمة للمنظمة إلى نشاطات رئيسة 


شكل رقم (5"”) 
سلسلة القيمة 
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الأنشطة الرشسنية تحكوق على الإمدادات الداخلة 10815]165 1115011110: العمليات 
5 الامدادات الخارجة 10815]165 0111001110): التسويق والمبيعات -]ع1311// 
5 22 ع118: الخدمة 56171665. فى حين تضم الآنشطة الداعمة للآنشطة الرئيسة كل 
من التنظيم (أو البنية التنظيمية) 01832123]101): الموارد البشرية 5ع156ا50ع] 1311دانا!]؛ 
التكنولوجدا '1661101087: ووظيفة الشراء 1”1111125128. 

تأسيسًا على ما تقدم: يمكن القول إن سلسلة القيمة عبارة عن توليفة مكونة من 
ارتياطات وعلاقات تتبادل التأثير فيما بينها. وبالتالى فان انجاز أى نشاط يؤثر فى آداء 
ونتائج إنجاز الأنشطة الأخرى. ومن وجهة نظر 201165 فإن الحصول على الميزة 
التنافسيّة ونجاح المنظمة فى استثمار المصدر الداخلى لهذه الميزة يعتمد على قدرتها فى 
تحقيق شرطين: 

الأول: إنجاز الأنشطة بتكاليف منخفضة نسبيا مقارنة بالمنافسين. 

الثانى: النجاح فى إضافة قيمة فريدة 1/3111 11011[] للنشاط. 

لذلك: فإن سلسلة القيمة للمنظمة فى الاقتصاد الصناعى تنضوى ضمن نظام أكبر هو 
نظام القيمة الذى يتضمن كلاً من سلسلة قيمة الموردين وسلسلة قيمة المستفيد النهائى. 

ولنظم المعلومات المحوسبة تأثير جوهرى فى سلسلة القيمة للمنظمة ومن ثم فى نظام 
القيمة للصناعة: وذلك من خلال دورها المباشر فى تحويل أسلوب تنفيذ أنشطة القيمة. 
فلكل نشاط من هذه الأنشطة عنصران أساسيان: عنصر مادى لتنفيذ المهام التفصيلية 
المطلوية من النشاط؛ وعنصر معالجة معلومات يرتبط بمهام التنفيذ وبالتركيبة الوظيفية 
التشاظ أنشنا : 

باختصارء ترتبط نظم المعلومات المحوسية بآنشطة الإمدادات الداخلة من خلال نظم 
المعالجة التحليلية الفورية مثل 01.87 أو نظ معالجة المعاملات 1185. كما ترتبط أنشطة 
العمليات بنظم معلومات العمليات أو بتكنولوجيا المعلومات التى تشكل جِرْءًا حيويًا من 
عملية إسناد البنية التحتية التقنية للعمليات مثل نظم التصميم بمساعدة الحاسوب (041, 
نظم التصنيع بمساعدة الحاسوب 04141): نظم تخطيط الموارد 101161 وغيرها. وتستخدم 
فى أنشطة التسويق والمبيعات وإدارة الخدمات نظم إدارة علاقات الزبائن» مستودعات 
البيانات التسويقية؛ والتنقيب عن البيانات وغيرها. 


وتلعب نظم المعلومات المحوسبة دورا مهما فى تعزيز نشاطات الدعم والإسناد التى 
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تمثّل جِرْءًا من سلسلة القيمة للمنظمة. نذكر على سبيل المثال نظم المعلومات التنظيمية 
المتداخلة: ونظم المعلومات التنفيذية» ونظم مساندة القرارات: ونظم إدارة المعرفة وغيرها 
من نظم المعلومات المحوسبة والذكية التى تقدم وسائل الدعم الفاعلة لأنشطة القيمة فى 
منظمات الأعمال الإلكترونية ومشروغات اقتصاد المعرفة. 


١-٠‏ نتحولات سلاسل القيمة فى الأعمال الالكترونية: 
بنظرة تحليلية معمقة لنموذج سلسلة القيمة فى الصناعة يلاحظ أن هذا النموذج يمئّل 

سلسلة القيمة المادية للآنشطة المتتابعة الخطية 10/1165اع 4 01 5011676 111631.آ التى 

تبدأ مع المدخلات وتنتهى بأنشطة التسويق وخدمات ما بعد البيع. 
وتغيب عن هذه السلسلة أنشطة القيمة المرتيطة بالمعلومات وأآأنشطة القيمة الافتراضية 

المرتبطة بالأعمال الإلكترونية من خلال استخدام تكنولوجيا الشبكات (الإنترئت وغيرها من 

الشبكات). صحيح أن كل منظمة للأعمال تنتج قيمة ماء أى بمعنى أن أى منتج أو خدمة 
أو معلومة أو توليفة هذه العناصر مفيدة بالضرورة ومهمة ومرغوب فى شرائها من قبل 
الزبائن فى كل اقتصاد إلا أن مفهوم القيمة والقيمة المضافة يتشكل يعناصر وأساليب 

مخلقة فى الاقتضاد الجذيق اقتضمان العرقة والاتترتت: 
لهذا فإن أهم التحولات الجوهرية لمفهوم القيمة وسلاسل القيمة فى الأعمال الإلكترونية هى: 

-١‏ التحول من مفهوم القيمة المنفردة 31116// 511181 المرتيطة بالمنفعة المباشرة الملموسة 
للزبون إلى مفهوم القيمة متعددة الأبعاد 6نا21/آ 1)11141011605100781 فالقيمة 
باعتيارها منفعة لها عدة أبعاد أو هى توليفة من القيمة الاقتصادية: والقيمة المادية, 
والقيمة المعنوية؛ والقيمة الاجتماعية إلى غير ذلك. 

-١‏ التحول من القيمة المادية المرتبطة بأنشطة ماديّة خطيّة متتابعة إلى توليفة القيمة المادية 
والافتراضية. ففى الأعمال الإلكترونية وفى ظل اقتصاد المعرفة فإنَ بعض مكونات 
سلسلة'القيمة ذات طبيعة اقتراضية لسيبين الأول لوجود نشاط معلومات مرتيظ يكل 
نشاط أساسى ذاعم فى سلسلة القيمة الفعلية. والثانى وجود سلسلة قيمة افتراضية 
تتحرك بصورة متوازية مع سلسلة القيمة الفعلية. وفى كل مرحلة من مراحل سلسلة 
القيمة الافتراضية 113111:) 1/3116 11110131 توجد فرص جديدة لاستخدام المعلومات 
والمعرفة من أجل خدمات ومنتجات جديدة كما هو واضح فى النموذج التالى: 


الإدارة الإتكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 6١‏ 


الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 





ساسئلة القيمة الاهتراضنية 


إن الهيكل التتابعى الخطى للقيمة والقيمة المضافة قد تغير بصورة واضحة مع انبثاق 
نظم الأعمال الإلكترونية. فيفضل القدرات الاتصالية الهائلة لشبكة الإنترنت والويب فإن 
معاملات وأنشطة المنظمات أصيحت تنفذ على الشبكة بالوقت الحقيقى ومن خلال الشراكة 
الديناميكية بالمعلومات التفصيلدة بين كل الأطراف المستفيدة. 


'- التحول من مفهوم اصطناع القيمة إلى ابتكار القيمه 1020121100 2106 /: 
المنافسة ومن خلال استخدام موارد مادية محدودة والثبات فى لعبة المنافسة لكن بشرظط 
ابتكار توليفة جديدة للقيمة الموجهة للزبون. 

من دون استخدام معايير الصناعة باعتبارها نموذج معايرة مرجعية 861111118115. 
ويعنى هذا عدم ممارسة اللعبة التى يمارسها الآخرون. 
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وبينما تركز المنظمات على إستراتيجية توسيع قاعدة الزبائن والمحافظة عليها مما 
يؤدى إلى تجزتة السوق وتوسيع متطلبات تلبية الاحتياجات الخاصة للزبائن فإن لدى 
مبتكر القيمة منطقا متمايزا بصورة تامة. فبدلا من التركيز على الفروق الموجودة بين 
الزبائن يقوم هؤلاء بيناء الخصائص والمزايا القوية التى تشكل قيمة لهم ومن ثم تتمكن 
الشركة من السيطرة غلى قلب السؤق (5'). 


٠'-؟‏ شبكة القيمة للأعمال الالكترونية: 

الهيكل التتابعى الخطى للقيمة والقيمة المضافة تغير مع الأعمال الإلكترونية: وذلك يفعل 
المزايا والقدرا ت التى أضافتها تكنولوحدا المعلومات والشيكات وخاصة الانترنت والتى أدت 
إلى ظهور مجالات جديدة للأعمال: بالاضافة إلى ظهور ما يعرف بالجماعات والمجتمعات 
الشركة 3 


إن معاملات الأعمال الإلكترونية التى تنفذ اليوم هى فى الواقع أكثر عمقًا واتساعا عن 
ذى قبل. إنها معاملات ترتبط بمنظمات تشترك فيما بينها بمعارف ومعلومات تفصيلية 
أكثر عندما تقوم بتنفيذ أنشطتها فى الوقت الحقيقى. 
ويشير الشكل رقم (/؟) إلى شركة 01110161.6011) التى نجحت فى بناء شبكة القيمة 
]1 1/2111 وتدوير الشبكة فى داخل المنظمة. ولتفصيل هذا الموضوع نورد بعض 
المعلومات المهمة عن شركة 01010168.0013 التى تمثل نموذجًا من نماذج تطور الأعمال 
الالكترونية. تأسست رت 01173 فى سنة 1116 ولكن لم تمض فترة طويلة 
عليها حتى أضبحت اسما رَائْدا فى عالم الأعمال الإلكترونية وفى صناعة الخدمات المالية 
على الخط المفتوح. وقد بدأت الشركة أولا مجمع معلومات 3555182401 111101111361011 
أو وسيط معلومات '[(171017260131 ثم دخلت فى مجال الأخبار المالية عن طريق جمع 
معلومات عن عدد كبير من مزودى المعلومات. وكان دورها يرتكز على إضافة قيمة 
للمحتوى الجديد وتصفيته لكى تتم يسهولة عمليات البحث واسترجا ع حزم المعلومات 
وتوزيعها من خلال الإنترنت إلى الزبائن من دون أجور وفقابل الحصول على إيرادات 
الإعلانات التجارية فقط. 
وفى منتصف سنة ١1973‏ أسست الشركة ع115111876 11ع01111) الذى بداً هو الآخر 
مركرٌ معلومات ومقارنة للأسعار ولتقديم الخدمات التنافسية. ونجحت الشركة فى بناء 
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علاقة مع شركات التأمين التقليدية وزبائنها ثم قامت بتوسيع هذا النشاط من خلال إضافة 
خط خدمات جديدة (التأمين على الحياة: التأمين على السيارات: التأمين على المنازل 
والأشكال الأآخرى للتأمين). 


وفى هذه المرحلة بقيت الشركة لتكون موقعًا مجمعا للمعلومات حتى نهاية سنة ١55/‏ 
فانتقلت إلى نشاط بيع خدمات التأمين. وبالتالى توسع نموذج أعمال الشركة ليشمل 
السوق الإلكترونى وتحولت الشركة من دور الشركة الوسيطة إلى منتج وموزع للخدمة 
الإلكترونية. 

بعد ذلك طورت الشركة ثلاثة خدمات مالية إضافية ما بين سنة ١995‏ و595١‏ وهذه 
الخدمات هى 11765]1726214 17ع11121ل): 1032آ 7اعكلء11ال), .الع تع تناع ]1 تعاء 0101 ومع 
مرور الوقت تحولت الشركة إلى بوابة أعمال عمودية وليست مجرد مجمع محتوى بسيط أو 
مجرد وسيط للمعلومات. ويقدم موقع الشركة حالنًا خدمات كشرة ومتنوعة مثل: -011121) 
5 أإ[لاع.: 11151113116 11عكل[ع11آلي)؛: عمءلصدظ ررععلء111ل) . 

وهكذا نجحت الشركة فى بناء شبكة وليس سلسلة من القيمة. شبكة متكاملة من القيمة 
الداخلية المرتبطة ينماذج الأعمال للشركات الأخرى واستطاعت الشركة أن تحقق نجاحا 
باهرا فى تحسين نموذجها الشبكى للأعمال بسبب قدرتها على استثمار شبكة القيمة 
المبتكرة وإضافة أنشطة جديدة وتحسين الأنشطة الحالية (:"). وكما هو واضح فى 
الشكل رقم (/١؟)‏ فقد استطاعت شركة 0111012611.60111) أن تنسج لنفسها شبكة متكاملة 
للقيمة من الأعمال الإلكترونية عندما استطاعت أن تجمع فى توليفة واحدة مزايا المواقع 
العمودية 201621 31ء1]1ء/آ والأفقية 2011831 110112014831 بالإضافة إلى مزايا التحالف 
الإستراتيجى الذى حققته مع لاعبين رئيسيين فى عالم الأعمال الإلكترونية مثل مجموعة 
مصارف 83112 '013) ومجموعة 401 وشركة 220156855 4136116311 التى مثلت سلاسل 
مزودة للقيمة المضافة من الخارج حيث تسهم سلاسل القيمة لمجموعات علهة8 '(011), 
01خء؛ ع00176138)-:82 وغيرها فى تكوين شبكة القيمة الجديدة للشركة. وهى تقوم بدعم 
سلاسل القيمة الداخلية للشركة فى داخل الشبكة. ويناء عليه سيحصل الزبون على 
خدمات فريدة:تمكل ذالة القيمّة التى تضيفها كل الأنشطة الأساسية فى الشيكة بَمَا يمكن 
الشركة من تحقيق ميزة تنافسية مؤكدة ومستمرة. 


وهكذا نجد أن شبكات القيمة التى تعمل فى الزمان الرقمى هى وسائل لربط أنشطة 
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الأعمال التى تم توريدها من الخارج 00111501156118 مع أنشطة الأعمال التى يتم تنفيذها 
الآن ومع الأنشطة التى يجرى تخطيط تنفيذها فى المستقبل وذلك من خلال ابتكار توليفة 
جديدة من القيمة المميّزة والفريدة للزبون الكونى .)"١(‏ 


شكل رفم )7١8(‏ 
شبكة القيمة لشركة 0111212671.2010) 
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غير أن ما يميز معمار شبكات القيمة فى الأعمال الإالكترونية هو أن هذه الشبكة لا 
تعمل بصفة مستقرة وهى ليست فى توازن على الإطلاق بسبب التحولات والتطورات 
المستمرة التى تحصل على الموارد والأنشطة ويسبب التغيرات التى تحصل على شبكات 
القيمة الأكبر 11617011 ©3111/ 10131. أى بمعنى أن شبكة القيمة للمنظمة هى مجرد 
شبكة فرعية ]51151 ضمن هيكل شبكات أكبر مع الإشارة إلى عدم وجود حدود واضحة 
بين شبكة القيمة الفرعية للشركة وشبكة القيمة الإجمالية للأعمال الإلكترونية كما هو 
واضح فى الشكل التالى: 
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شكل رفم (95؟) 
شبكة القيمة وبيئة الأعمال الالكترونية 
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ومن منظور عملى تربط شبكة القيمة كل الأطراف المشاركة والمستفيدة من أنشطة 
الأعجال الالككترونية. قالشيكة تريط مكاملات الأنغطة الوظيقية (اكمالات الرقيسة 
للأنشطة فى داخل المنظمة) بأنشطة المنظمة الخارجية ويصورة خاصة دعم الإمدادات 
الداخلة والإمدادات الخارجة كما هو واضح فى الشكل رقم )١9(‏ الذى يمثل هيكلاً عامًا 
لعناصر شبكة القيمة فى الأعمال الإلكترونية» حيث نجد أن شبكة القيمة ترتبط بالموردين 
ووسطاء الشراء إن وجدوا وبوسطاء البيع وشركاء الأعمال. 

كما ترتبط الشيكة بمزودى الخدمات التقنية مثل مزود [آ152/1/41: ومزود 52لم, 
والشريك الإستراتيجى المزود للموارد التقنية الخارجية. 
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شكل رفم )1١(‏ 
عناصرشبكة القيمة 


, 7 الامدادات 
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وهكذا نجد أن مفهوم وهيكل شبكة القيمة للأعمال الإلكترونية». وإن تطور عن سلسلة 
القيمة الصناعية. مختلف جوهريًا عنها. والفارق بين النموذجين هو كالفارق بين النماذج 
الخطية وغير الخطية. فسلسلة القيمة تعبر عن علاقات خطية فى حين أن تركيز شبكة 
القيمة. بسبب تشابك وحركية عناصرها والعوامل المؤثرة فيهاء يقتصر على تحقيق 
"الارتباطية" و"الاتصالية" والجاهزية العالية لتلبية احتياجات جميع الأطراف المستفيدة. 

باختصار تعمل شبكة القيمة فى بيئّة إلكترونية مفتوحة ترتكز على مرونة وسرعة تحقيق 
الارتباطات الإلكترونية المتشابكة بين كل الأطراف والمنظمة بصورة مباشرة وتلقائية؛ وذلك 
بهدف تبادل المعلوفات والقرارات فى الوقت الحقيقى. 
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من ناحية أخرى لا بد من القول إن مفهوم شبكة القيمة يعتبر مرتكرًا أساسيًا للتفكير 
الإستراتيجى فى مرحلة صياغة إستراتيجية الأعمال الإلكترونية. فمن دون فهم طريقة 
عمل الأنشطة الإلكترونية ومشاركتها فى تحقيق القيمة والقيمة المضافة للمستفيد النهانى 
يكون من غير المنطقى بذل أى جهد حقيقى باتجاه وضع إستراتيجية أعمال إلكترونية 
منسجمة مع إستراتيجية الأعمال الشاملة للمنظمة. ولهذا السبب وضعنا مفهوم شبكة 
القنمة المدتدة سدقلا لدراسة استراتيجية الأعمال الإلككروفية فى اقتصاق المسرفة 


والإنترنت. 


5 - إستراتيجية الأعمال الالكترونية: 

يقع على عاتق الإدارة الإلكترونية مهمة أساسية تتحدد بعملية صياغة وتطوير أنشطة 
الآعمال الإلكترونية فى المنظمة. والإدارة الإلكترونية تحمل دائما صفة الصانع الحقيقى 
للإستراتيجيات الإلكترونية وخاصة قيادة عملية الانتقال من الأعمال التقليدية إلى الأعمال 
الإلكترونية. 

عملية تطوير إستراتيجية للأعمال الإلكترونية لا تبدأً فى صورة نشاط منهجى من دون 
مقدمات أو حتى نتائج لأنشطة سابقة أخرى. ومن ثم لا يمكن أن تحصل هذه العملية من 
فراغ بل ضمن سياق تنظيمى تحدده الإدارة وعلى آأساس قواعد واجراءات وتقاليد عمل 
تعكسها الثقافة التنظيمية السائدة. 

بعبارة أخرى؛ إستراتيجية الأعفال الإلكترونية هى تعبير عملى عن لزوم ما يلزم: لزوم 
الإاستراتيجية للأعمال الإلكترونية بغية تحويل الأنشطة الإدارية والتشغيلية التقليدية إلى 
أنشطة متشابكة باتصالاتها وبتراسلها الإلكترونى الفورى بما يؤدى إلى تقديم أكبر قيمة 
مضافة ممكنة للمستفيد النهائى. 

ان إستراتيجية الأعمال الإلكترونية هى خريطة طريق للنجاح 0] م113 1020 2 15 غ1 
5 لأن الإدارة من خلالها تستطيع تحديد طريقة المنافسة فى السوق ووسائل 
الحصول على الميزة التنافسية 4012162865 ع'1]11أءم0111) 00 من خلال التركيز على 
تجزئة السوق: وعرض منتجات وخدمات ذات قيمة استثنائية فريدة» واستخدام قنوات 


توزيع بلة: آف اختيار تؤلئقة من غتاصر مم8 تناقسنة وتقديمها للزيؤق (). 
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وكما ذكرنا آنفًا فإن إستراتيجية الأعمال الالكترونية تقع ضمن دائرة أكبر هى 
إستراتيجية الأعمال الشاملة للمنظمة كما تشكل إستراتيجية الأعمال الإلكترونية إطار 
واسعا يتضمن إستراتيجية التجارة الالكترونية كما يظهر ذلك فى الشكل التالى: 


شكلرقم(١:1)‏ : 
العلاقة بين إستراتيجيات الأعمال الشاملة: وإستراتيجية الأعمال الالكترونية: وبين 
التجارة الالكترونية 









إستراتيجية الأعمال الشاملة 


إستراتيجية الأعمال الإلكترونية 


إستراتيجية التجارة الإلكترونية 
6000111 


2-0 


5113162 ع0131م001) 


ضمن هذا السياق يمكن القول إن الشرط الجوهرى الأول لوضع إستراتيجية الأعمال 
الإلكترونية هو دراسة وتحليل إستراتيجية الأعمال الشاملة للمنظمة باعتبارها الإطار العام 
لكل الاستراتيجيات الوظيفية الأخرى. بل إن إستراتيجية الأعمال الإلكترونية -0115[1 -ع 
5113168 2655 يجب أن د بعد قراءة الرؤية الاستراتيجية 151055/آ عاعع]5]12,: 
ورسالة المنظمة 1/11551012 01852311123]1011) وآهدافها الاستراتيجية -ءء[0) عاعع]5012 
القوة والضعف الداخلية 5ع21255ل[3ع// عل 8]15 51572 111611131 ومقارنتها ومقاريتها 
بالفرص والتهديدات الخاصة 01110121165م0() عى 11315] [821611121. فمن دون فهم 
الرؤية الإستراتيجية للمنظمة ورسالتها وأهدافها الإستراتيجية وخطتها الإستراتيجية 
الشاملة للأعمال لا يمكن وضع رؤية مبتكرة للأعمال الإلكترونية وخطة إستراتيجية لإدارة 
وتنفيذ أنشطة الأعمال الالكتروتئة. 
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كذلك فإن سعى المنظمة للاندماج فى أنشطة التجارة الإلكترونية إلى جانب التجارة 
التقليدية التى تمارسها الإدارة أو التحول الجذرى النوعى من التجارة التقليدية إلى 
التجارة الإلكترونية بالكامل يتطلب وضع رؤية وإستراتيجية تتجاوز التجارة إلى تخطيط 
وتنفيذ الأعمال والأنشطة الإدارية غير التجارية؛ ذلك لآن نجاح التجارة الإلكترونية يستلزم 
حوسبة وتشبيك المنظمة وتطوير الآنشطة الوظيفية الداخلية لكى تستطيع أن تلبى 
احتياجات التجارة الإلكترونية ومتطلبات الزبائن والمستفيدين. 
على هذا الآأساسء تتداخل إستراتيجيات الأعمال الشاملة» وإستراتيجية الأعمال 
الإلكترونية؛ وإستراتيجية التجارة الإلكترونية ضمن سياق واحد مشترك يجمع هذه 
الإستراتيجيات ويوحدها على أساس تكامل العمليات والأهداف. لذلك فإن إستراتيجية 
الأعمال الإلكترونية تدور فى حركة متداخلة بين أربعة أبعاد أساسية تظهر فى الشكل رقم 
(15) وهى على التوالى: )١(‏ نقل أنشطة الآعمال الجوهرية إلى أنشطة إلكترونية. (؟) 
بناء تطبيقات جديدة للأنشطة. (؟) تطوير وتنفيذ متطلبات بيئة الأعمال الإلكترونية. (5) 
وأخيراً إدارة المعلومات والمعرفة. 
: شكل رفم (؟147) 
أبعاد إستراتيجية الأعمال الالكترونية 
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إدارة المعلومات والمعرفة 
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بناء تطبيقات جديدة تطوير وتنفيذ متطلبات بيتة 
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هذه الأيعاد الأريعة لدورة إستراتيجية الأعمال الإلكترونية تضفى طابعًا خاضنا على 
عملية تطوير هذه الإستراتيجية التى تتطلب شروطًا وموارد مختلفة إلى حد كبير عن 
مستلزمات صياغة وتطبيق إستراتيجيات الأعمال التقليدية كما سيظهر ذلك بوضوح فى 
المبحث القادح. 


١-5‏ متطلبات تطوير إستراتيجية الأعمال الالكترونية: 

نقصد بعملية تطوير إستراتيجية الأعمال الإلكترونية كل أنشطة صياغة وتطبيق وتقييم 
إستراتيجية الأعمال الإلكترونية فى المنظمة بما فى ذلك تلبية مستلزمات التحليل 
الإستراتيجى للأسواق الإلكترونية وتقييم البدائل الإستراتيجية المتاحة: واختيار 
الإستراتيجية المناسية وتطبيقها. 

قبل كل شىء: تتطلب عملية تطوير إستراتيجية الأعمال الإلكترونية وجود رؤية 
إستراتيجية الكترونية ١715107‏ 18-5118]6816: مستمدة من فهم معمق للأعمال الإلكترونية 
والأهداف الإستراتيجية المراد تحقيقها من هذه الأعمال. الرؤية الإستراتيجية الإلكترونية 
لفريق الادارة (جذور المدرسة الريادية فى آدب الإدارة الاإاستراتيجبة 113[1ناع1ع1م50]12آ 
001اء5) ينذا والتزام الإدارة والعاملين بها (جذور المدرسة الثقافية [0101]1158) 
[اممطء5) (*") هو أمر مهم لتحليل هيكل المنافسة (المدرسة التحليلية -250 8.031(/]169[1 
ووعع) (*"). وصياغة الإستراتيجية (مدرسة التصميم 565001 10651808) ( ") وتطبيقها 
والعطد مقو الفيلية كزعي الإنقراو على اللشارات العوةة النتكرة وا لوت اكات 
المنبثقة عنها (مدرسة التعلم 2500255 128تتدءع.1) ""). وهذا يعنى استثمار كل أفكار 
عجلدة الإداره اليرت أقيهفة القن ميمه اداوس الانتزاعيسية قن الفلان الانا رس وتركنيفا 
من جديد 2" بغية توظيف أهم العناصر الملائمة لمنهج صياغة وتطبيق إستراتيجية الأعمال 
الإلكترونية. 

كما تتطلب عملية تطوير إستراتيجية الأعمال الإلكترونية طرح أسئلة جوهرية وتحديد 
أجوبة دقيقة ووافية عليها. تظهر هذه الأسئلة فى الشكل التالى: 
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: شكل رقم (4) 
أسئلة تطوير إستراتيجية الأعمال الالكترونية 








ما الرؤية الإستراتيجيةة 


1510557 ع1عع511216 لاملا 11/1315 








هل يتدام أعضاء قريق الادارة 
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ما البنية التحتية التشغيلية؟ 
عكتاأءناكأكة 11[ 12]18م0 5نا0لإ 15 ]3 
1"*001111 0111لا 1110 0غ 1101 :'لعع51531 0117ء.001آ1 3 مغ ومعاذ5 110 .(2001) .لظ مددمدئدعلوعء/١‏ 


ع 101 5علعع5053]6 ,(1801601:5) ,.آ دعا مدطرنا يي علقضظط ررمدد1اهزملترظ /مثم ,طع/لا عط ره 
6 '3133م0023) /لع11/لا 2 ,5قة8- نقء055[ ,ؤ5عععناذ 5وع نر [اونا8 


الأسئلة الواردة فى هذا الشكل هى: 
)١(‏ ما الرؤية الإستراتيجية للأعمال الإلكترونية؟ 
(؟) كيف يجب إدارة الآعمال الإلكترونية؟ 
(1) ما البنية التحتية الضرورية للأعمال الإلكترونية؟ 
(4) كيف يجب حشد الموارد اللازمة للأعمال الإلكترونية؟ 
(5) هل توجد أدوار يكمل بعضها بعضا من خلال أفراد فريق الإدارة؟ 
الإجابة عن هذه الأسظة تغتير اتذماجا مناشرا فى عملية التفكير الإستراتيجى الذى 
يسيبق أى نشاط آخر تتطلبه إستراتيجية الأعمال الالكترونية. وليس مجرد إعداد 
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مستلزمات تقنية وتنظيمية ومعلوماتية للبدء فى مشروع التطوير الجديد للأعمال. فإذا 
أمعنا النظر فى بعض هذه الأسئلة لوجدنا أنها تضع الإدارة الالكترونية أمام خيارات 
إستراتيجية كثيرة. على سبيل المثال؛ الرؤية الإستراتيجية الإلكترونية قد تؤدى إلى خيار 
هجرة أنشطة الأعمال التقليدية كليًا إلى الأعمال الإلكترونية والرقمية 118111260 أو قد 
يكون الخيار الأفضل استخدام الأعمال الإلكترونية لتكون نموذجًا جديدًا إلى جانب نموذج 
الأعمال القديم. يمعنى إضافة خطوط جديدة لدعم أنشطة الآعمال وتمكين المنظمة من 
استثمار قدرات شبكة الإنترنت 11130160 ]11 ويهذه الصورة تجرى عملية تطعيم النشاط 
التقليدى بأنماط جديدة من الأنشطة الإلكترونية المبتكرة. 

الاجابة عن السؤال الخاص بالبنية التحتية يتطلب معرفة ما هى الينية التحتية المقصودة 
وأنماطهاء إذ لا يكفى أن نصف هذه البنية بأنها بنية تحتية معلوماتية وتقنية فلا بد من 
معرفة الوحدات التركبيبة الأساسدة لتشكيل بناء الآعمال الالكترونية فى المنظمة. 

البنية التحتية التقنية والمعلوماتية للأعمال الالكترونية تتكون من أربع وحدات بنيوية 
لتأسيس قاعدة الإنطلاق التقنية لأنشطة الأعمال الالكترونية كما يظهر ذلك فى الشكل 
رقم (46). 

يتكون هذا الشكل من أربع بنى شبكية فرعية هى: 
-١‏ البنية التحتية الشيكية 1101 1111525]111 0111118 /تكأء[[. 
”- الينية التحتية البرامجية 1156 1111135]111 ع501]1/31. 
”- البنية التحتية للعتاد (المكونات المادية) 11156 1121135]111 113101315 . 
:- البنية التحتية لخدمات الانترنت 11158 111135]111 5613/1235 أع111]2111. 


وتستطيع المنظمة اختيار التوريد الخارجى 01115011506118 لبناء قاعدة الانطلاق 
الشيكية من خلال الاستعانة يشركات تكنولوجيا المعلومات وبيوت الخيرة العالمية مثل 
015)0) ,طأناه5 1اء8 ,0011111211111621101) 00026) أو بشركات كبيرة مهمة مثل .رد 
ع1ع013) ,]11110501 على مستوى تطوير البنية التحتية اليرامجية وبشركات ,')1(18آ 
4 ,نا ,112 لدعم واستكمال البنية التحتية للمكونات المادية وعتاد الحاسوب. 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 11 ١‏ 


الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


شكل رقم (41) 
استكمال البثية التحتية للأعمال الالكترونية 


لإقظع ,اترمء .41113201 | الأعما! الالكترونة 
تم بعهزا ععمم 5- 00 
لع 


تسحيل الشركة (20112.) البنية التحتية لخدمات الانترنت 
1 0170 ,01م 5170111 تعاض[ ومع كزع 5 أعرترعان[] 








البنية التحتية للعتاد البنية التحتية تلبرامج البنية التحتية الشبكية 
1113511 عق نال 1131 لاعن 1 أكة 1111 ع1ة 18 01د عآناأء نأكاكة لامآ عضرك ]زم رالا 
1172] ,ناك بأا18 عاع013) ,أأمومه111 0006 بطاسوذ 1اع8 ,015000 
ع1 كرد 0 20011111) 


اع[ .1310 . بلالا التمااط غه .كعاعع5131 3100 عتنأعنا5 تقوع ىق تكناظ -8 ,(2003) .آ لممعدطصهل1داة 


البنى التحتية الثلاث (شبكة المنظمة, العتادء البرامج) تساعد فى استكمال البنية 
التحتية المطلوية لاستقبال خدمات الإنترنت ويناء موقع تفاعلى للمنظمة على شبكة الويب. 
ويعد ذلك يمكن بناء معمار الأعمال الإلكترونية كما هو واضح فى الشكل رقم (55). 

لذلك فإن نظم الأعمال الالكترونية هى أكثر من مجرد بناء موقع للمنظمة على الويب 
وآكثر من أعمال افتراضية على هذه الشيكة "001.017" 11311] 171012 15 8115111255 -ن, 
انها وسيلة الإدارة الالكترونية -كما ذكرنا- فى تمكين المنظمة من الاندماج فى العالم 
الرقمى 11/0110 !1018163 واقتصاد المعرقة /إ012012ع18:2 ع1411011/16085. 

هذا فيما يخص الاجابة عن سؤال البنية التحتية؟ أما السؤال المهم الآخر الذى يتعلق 
بكيفية إدارة أنشطة الآعمال الالكترونية فإن الإجابة عنه (بصورة جزئية) يبدا من فهم 
الإدارة الإلكترونية لطبيعة هيكل المنافسة فى بيئّة الأعمال الالكترونية من ناحية أخرى. 

إن فهم الإدارة الإلكترونية لطبيعة هيكل المنافسة فى بيئة الأعمال الإلكترونية يرتبط 
يمعرفة قوانين اقتصاد المعرفة والأعمال الإلكترونية وهى قوانين تختلف عن فرضيات 
وثوابت النظرية الاقتصادية التقليدية بيشأن عناصر الإنتاج: والاستخدام: والإدخار: 
والاستثمارء وعناصر وحالات المنافسة كما سوف يظهر فى المبحث القادم. 
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:-" قوانين اقتصاد المعرفة والأعمال الالكترونية: 
من التبسيط المفرط للحقائق القول إنَ بإمكان الباحث تقديم تعريف جامع ومانع 

لاقتصاد المعرفة والأعمال الالكترونية أو على الأقل تقديم توصيف نظرى جاهز له؛ ذلك لآن 

اقتصاد المعرفة المنيثق مع العالم الرقمى الجديد هو قبل كل شىء عملية مستمرة: أى 

بمعنى أنه اقتصاد فى طور التشكل والتكون. 
نان سا يزيد الآنوى تمقيدا على الفهع همان هَذَ1 الاقتصناء على كاوق التطه 

الاقتصادية الأخرى لا يعتمد على نمظ معين وواضح لوسائل الإنتاج ولا يرتبط بفتة محددة 

من قوى الإنتاج. إنه اقتصاد يعتمد بالدرجة الأولى على العقل وليس الآلة.. الفكر وليس 
المادةء المعرفة والآصول المعرفية وليس الموارد والآصول الطبيعية. ومن ثم يقوم هذا 
الاقتضاد يتطوير قوانينة الموضوغية بطريقة ريما ستكون مخطفة عن التماذح الاقتصادية 
التقليدية. ما نريد أن نقوله فى هذا الصدد هو أن تحولات اقتصاد المعرفة تعنى انيثاق 

جُقَائق اقتضيادية جديدة لم تكن معروقة من قي . من'هذه الحفاتق والقوائية: 

-١‏ تحول هيكل ووظائف العناصر التقليدية للإنتاج من (رأس المال: الآرضء قوة العملء 
الخ) إلى توليفة جديدة من المعلومات: العرفة: وقوة الابتكار والإبدا ع العقلى. بمعنى آخر, 
تحول الاقتصاد من المادة إلى المعرفة. وهجرة القيمة من العناصر المادية لمزيج المنتج 
أو الخدمة إلى سلسلة قيمة مضافة للمعلومات وأنشطة الأعمال الإلكترونية المرتبيطة يها. 
بناء على ذلك. توجد فى الاقتصاد الرقمى الجديد ثلاثه آنوا ع من المنتجات والخدمات: 

منتجات معلوماتء منتجات مادية» منتجات خدمات. أما عن منتجات المعلومات فهى 

المنتجات الرقمية المجردة التى تحتوى على المعلومات ولا شىء آخر غير المعلومات. أما 
المنتجات الأخرى فإنها تحتوى على بعد ثالث يتمثل فى المعلومات والمعرفة الخاصة باستخدام 
وتخصيص المنتج. كما تصنف الخدمات إلى خدمات مادية 35ع51910 812(/51021: خدمات 

معلومات 56131225 1111011113]1011: وخدمات معرفة ومن [نتزع5 086ع1/تز0ص>[! '. 


؟5- مع انيثاق العالم الرقمى ظهرت قوانين موضوعية جديدة مثل قانون تزايد العوائد فى 
مجال الإنتاج الرقمى للسلع والخدمات الالكترونيةء مقايل قانون تناقص العوائد فى 
مجال إنتاج الأصول أوالسلع المادية والذى يعود إلى تحمل شركات تكنولوجيا 
المعلومات للتكاليف التشغيلية للموارد البشرية والانخفاض المستمر للتكلفة: مع زيادة 
عدد الوحدات الرقمية المنتجة. بالإضافة إلى هامش التكلفة الضئيل جدا والمترتب على 
إعادة دورة الإنتاج من جديد. 
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بتعبير آخرء فى اقتصاد الأعمال الإلكترونية فإن زيادة المدخلات يؤدى الى زيادة 
المخرجات أيضا على عكس الخالة فى الاقتصاد التقليدى حيث ينخفض معدل المخرجات 
شكل رفم (15). 
علاقة المد خلات والمخرجات فى الأعمال الالكترونية 


مخرجات 15نام1نا0) 


زيادة المدخالات يؤدى إلى 
مدخلات 5أنامم] انخفاض المخرجات 
أ- الاقتصاد التقليدى 


مخرجات 5الامانا() 


زيادة المدخلات يؤدى إلى 
مدخلات 5أنام11! زيادة المخرجات أيضًا 
ب- اقتصاد الأعمال الإلكترونية 


المصدر: 


© 5ع111آ صطامل علره ١‏ بزعلظ ووعماكناظ دع 01 أمعررععدمة81 عاعع )هذ .(2001) معطمع)]5 معطت 
7 ..10 ,50115 
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ويقابل قانون تزايد العوائد فى الأعمال الإلكترونية قانون التكلفة المتزايدة فى الاقتصاد 
التقليدى ]005) 117221623511228 01 131 الذى ينص على أن إنتاج المزيد من منتج ما يتطلب 
تضحيات متزايدة من المنتجات الأخرى. كما يوجد قانون تناقص العوائد الحدية 01 1.3197آ 

5 1121811121 101111115111118 الذى يعنى أن إضافة كميات متتالية من العنصر 

المتقنن إلى المَنصَرالفايح :هن التاقع الخدى للعتسو التفدر منوف ندة بالتكاقص وعد كد 
وقد حدد 411111175 أسباب مهمة لزيادة العوائد فى الاقتصاد الجديد منها: التكاليف 

الآمامية العالية 005]5) 150116-م111811-11 للمنتجات ذات التكنولوجيا العالية داعع1' داع11] 

2001001 مثل الأدوية: برامج وعتاد الحاسوب: أجهزة الاتصالات والتى تأتى بسيب تكلفة 

البحوث والتطوير بالدرجة الأولى لكن بعد ذلك تتراجع بخط منحدر التكلفة المتغيرة: فمثلا 

بلغت تكلفة نظام التشغيل 71720015 ما يقارب )5١0(‏ مليون دولار فى حين لم تتجاوز 

تكلفة كل نسخة إضافية (؟) دولارات ('). 
إن ارتفاع التكاليف الأمامية يعود كما أشرنا إلى التكلفة الكبيرة للبحوث والتطوير فى 

الآمفال الافترونية وخاضة أن عان+ الاسعتمار لا يدوجة تضو شبوام الالقض و]قها :فهو 

رأس المال الفكرى [162م03) 13[1ااعع11ع]111. 

1.31 04 يرتبط قانون تزايد العوائد فى الأعمال الإلكترونية بقانون الأصول الرقمية‎ -'٠ 
5م 10185131 التى لا تستهلك بالاستعمال كما هو الحال مع الآصول المادية. ومن‎ 
كد حَفقفٌ اقتضادنات الأعسال الإلكتروننة عن الأمال التظيدية فى أيعان ككيرة تذكز‎ 
مشيا جك اخ تسهنة افخصضمافنات البتعةنة قل الشجكات الشسمصيرة هو الم عطكة‎ 
تحقيقه بسبب قدرة هذه الشركات على تحقيق تكلفة فنخفضة للوحدة المنتجة فى‎ 
الأسواق التى تهيمن غلية الشركات الكبيرة. عالإضنافة الى ذلك يمكن أغاذة تشكيل‎ 
اقتصاديات النطاق من خلال الاعتماد على سلسلة منفردة من المنتجات الرقمية التى‎ 
يمكن تسويقها فى السوق الإلكترونى الكونى.‎ 

4- إن شيكل التكلفة والقيمة لمنتجاث المعلومات والمعرفة يتصف يخصائص فريدة إلى حد 
كبير. فلهذه المنتجات تكاليف ثابتة كبيرة 005]5) 110 لإنتاج الوحدة الآولى 
وتكاليف حدية منخفضة نسبيا 0056 [قمأع 1/15 :عه.1 'إأ13)1107ء1 لإنتاج 
الوحدات الإضافية. كذلك فإن قيمة المعلومات تعتمد على توقيت بيعها. فالمعلومات 
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عندما تباع تبقى بيد البائع والمعلومات عندما تشترى لا يستطيع البائّع إعادتها. 
ويمكن أن يستفيد من هذه المعلومات أكثر من زبون من دون أن يقلل هذا من قيمة 
المعلومات أو من حجم المنتج من المعلومات. بل يمكن القول فى هذا السياق إن زيادة 
قاعدة الزبائن لمنتجات المعلومات والمعرفة يعنى زيادة أهمية المنافع وتعاظم المزايا التى 
لكن من ناحية أخرى تعتمد قيمة المعلومات على عمر المعلومة ووقت البيع. فالمعلومات 
الجديدة تميل إلى أن تكون أكبر قيمة من المعلومات القديمة فى حين تكون المعلومات 
القنيقة أقل قيمة نوع فنك َوه االفضكائضن القئية تتتحات العلوبات والفرقة لكت 
تأثيرات فى الأسواق تختلف عن أسواق الاقتصاد التقليدى. ومن ثم فإن نماذج العرض 

والطلب يجب أن تعدل عندما يتم تطبيقها على منتجات وخدمات المعلومات والمعرفة !' '). 
فحتلا عن ذلك: تخلق طسبهة وقتواقنق الأسواق الالككروتنة عمون5 #وأققا8 يتفسن 

حجم ومساحة البون الشاسع بينها وبين الآسواق العادية ع2130 ]141311 التى رافقت 

العصر الصناعى. ويقابل مفهوم الندرة للموارد المادية 5ع156نا50ع]1 1[ة811(512 ععروع5د 
فى الاقتصاد الصناعى مفهوم لامحدوية الموارد الرقمية 5عع]ناموع؟1 [0181]2آ 1.111]1255آ 

فى الأعمال الإلكترونية (""). 

ه- تعاظم تآثيرات الشبكات الحاسويية فى الاقتصاد الجديد يسبب تعاظم قوة المعالجة 
الحاسويية حسب قانون 3810016 للتصغير والرقمنة حيث أشار 810012 01002) 
مؤسس شركة 18161 إلى أن قدرات المعالجة الحاسوبية لشرائح الحاسوب سوف 
تتشناعف كل 8 اأشهر خلال الستوات العشيرين القادينة:('). 
وقد أعطى هذا الاتجاه التطورى فى تكنولوجيا المعلومات قوة دفع هائلة للانتقال نحو 

تقنية الشيكات الذى عير عنه 2م35 15ا1/1316 من 111]611134101121 1ا1ذ حين قال إن 

الرايحين فى الاقتصاد الحالى هم الذين لديهم أصول تستند بصورة رئيسة إلى الشيكات 
الرقمية والذين يعملون بثبات ويسرعة تغيير عالية. فالحاسوب الذى يستخدم باعتياره 
كيئونة منفصلة لمستفيد واحد هو حاسوب لا قيمة له بل سيكون مكانه المتحف إذا لم يكن 

11 بشبكة كما يقول ع11]2311 مختر ع تقنية 1211611164 ومؤسس شركة -001) 60111 

3 حيث يرى أن قيمة الشبكة الحاسويية تتعاظم بدالة أسية مع مربع عدد عقد 

الاتسبال 157 
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1- وتنعكس قوائين تزايد العوائد والأصول الرقمية على تعاظم المزايا والمنافع التى يجنيها 
المتحرك (المبادر) الأول 5073111886 1/10171-]1115. والرابح من الحركة الآولى أو 
من الريادة فى دخول السوق وابتكار التكنولوجيا هو الرابح الذى يحصل على كل شىء 
ويحصد كل شىء تقريبًا فى حين تتداعى حصة الخاسر مع مرور الوقت وإلى أن تتغير 
من جديد لعبة المنافسة كما هو واضح فى الشكل التالى: 


شكل رقم (15) 
المبادر الأول فى الأعمال الالكترونية 
الرابح 
خصة السوق 
511 املد ]ما 
الكانية 


الوقت 1111 


المصدر: 2.168 ,.األء-م0) بتعطامعا5 معطن) 


بطبيعة الحال: من غير المحتمل ظهور مزايا المتحرك الأول الذى يجنى الأرباح الكثيرة 
فى الأعمال الإلكترونية لولا التحول إلى المنافسة على أساس الوقت. فالشركة الرائدة 
تستطيع من خلال اكتساب ميزة الدخول الآول للسوق تحديد مساحة المنافسة وتحقيق 
مزايا المتحرك (المبادر) الأول. 

ومن هذه المزادا ضمان تكلفة منخفضة من خلال منحنيات الخبرة واقتصاديات السعة 
والقدرة على تلبية احتياجات الزبائن وبالتالى تحقيق إيرادات عالية. صحيح أن الريادة 
فى الصناعة أو التكنولوجيا والدخول المنفرد الآول إلى السوق لا يضمن الحصول على 
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جل 7ب ب ب ب #77777٠٠‏ 2 سسسسسصصجييحيييج حلي 


فشركة مايكروسوفت 110505016 لم تكن الشركة الأولى التى طورت نظامًا للتشغيل 
لكن بتحالفها مع 181/1 وامتلاك إدارتها لرؤية إستراتيجية سمح لنظامها التشغيلى أن 
ينمو ويهيمن على صناعة الحاسوب الشخصى. فالريادة وابتكار نماذج الأعمال الجديدة 
هى التى توفر الفرص الثمينة للمنظمات وهى التى تساعد على تكوين رؤى وأفكار جديدة 
ومبتكرة. 

وقد ترضى بعض المنظمات أن تكون المتحرك الثانى أو التابع السريع -101101 ]135 
5 بهدف الحصول على حصة سوقية لكن فى كل الآحوال لم يوفر أى نظام للأآعمال ما 
توفره الأعمال الإلكترونية من فرص ثمينة للمبادر الأول أو المتحرك الأول. 

نستنتج مما تقدمء أن توظيف قوانين اقتصاديات السعة:؛ والنطاق: والتكامل العمودى 
فى العقود الأخيرة كان المصدر الأساس للميزة التنافسية فى عالم الأعمال التقليدية وكان 
السبب فى نجاح شركات عملاقة مثل 314): 015: 1814 وغيرها. فمثلا شركة 1813/1 
كانت لديها )77١(‏ من السوق ووضلت إيراداتها إلى (796) من إيرادات صناعة 
الحاسوب الكبير 801231111153116. كما بلغت الحصة السوقية لشركة 0141© قرابة (56/) من 
السوق وإيراداتها وصلت إلى )7/٠(‏ من إيرادات الصناعة, فكيف لا تحقق هذه الشركات 
مزايا التكلفة المنخفضة بمنافسيها فى الصناعة. 

لكن هذه القوانين لا تعمل بهذه الطريقة كما أوضحنا من قبل فى اقتصاديات الأعمال 
الإلكترونية. لأن المشكلة الجوهرية فى الأعمال الإلكترونية ليس فى التكاليف الثايتة 
الكبيرة وإنما فى نمط خاص وفريد من التكاليف هى تكلفة الابتكار والإبدا ع التكنولوجى: 
تكلفة رأس المال الفكرى: تكلفة البحوث والتطوير التى تصل إلى )٠١(‏ مليون دولار 
تحتاجها شركة اع1:1 لكى تقوم بتطوير نموذج جديد لعائلة المعالجات الحاسويية التى تقوم 
بإنتاجها كما تحتاج إلى ثلاثة بلايين دولار لتسهيلات إقامة المصنع (*'). 

إن تحليل هيكل المنافسة فى الأعمال الإلكترونية يتطلب دراسة أدوار كل من: 
المنافسين 0011176]1]055).: الداخلين الجدد 220153215 /لاع1][, الزْبائَن 0105]012615, 
المزودون (الموردون) من الخارج 0101501156615: كما هو واضح فى الشكل التالى: 
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شكل رقم (/ا1) 
هيكل المنافسة فى الأعمال الالكترونية 


العولمة 


1101 )120 11100 





تزاوج الأعمال الإلكترونية مع 
افتصاد المعرفة 


5ك كنا8-] أ0 ععرععلء 201117 
1801101111 ععلع1 اما عي 


تتكون قوى المنافسة فى الأعمال الإلكترونية من القوى والمتغيرات الآتية: وذلك يبدو 

قرييًا من (نموذج 201167 لقوى المنافسة الخمسة) فى الشكل وليس بالمحتوى: ‏ - 

-١‏ الداخلين الجدد 185315 7161 إلى السوق الإلكترونية بسبب سهولة الدخول نسبيًا 
وصعوية البقاء فى الأعمال مقارنة يمعوقات دخول المنافسين الجدد الى الأعمال 
التقليدية. 

؟- المنافسين الحاليين من شركات الأعمال الإلكترونية (الافتراضية) أو الشركات الدائمة 
التى تعمل فى اقتصاد الإنترنت على اختلاف أنشطتها ونماذج أعمالها. 

”- المزودين وهم الموردون للتسهيلات وخدمات البنية التحتية الرقمية وخاصة خدمات 
الإنترنت بالإضافة إلى الشركات التى يتم توريد خدماتها فى مجال نظم المدفوعات 
الإلكترونية, أمن المعلومات. شركات الائتمان. شركات التوزيع والنقل... إلخ. 

4ت الزبائن من المستفيدين والمشسترين لمنكجات وخَدمات المنظمة سسواء كانوا أقرادا أو 
جماعات أو منظمات وهيئات. 
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وتوؤثر فى أدوار هذه القوى الخمسة عوامل ومتغيرات كونية شديدة التأثير يقف فى 
مقدمتها )١(‏ تحولات واتجاهات العولمة الاقتصادية والاجتماعية والثقافية (؟) الاتجاه 
المتزايد والمتسارع نحو الرقمنة وما يرافقها من تدفق مستمر للمنتجات والخدمات 
والمعلومات: (؟) ظاهرة التزاوج بين الأعمال الإلكترونية واقتصاد المعرفة الذى لا يرال فى 
طور التجدد والتشكل. 

وفى ظل هذه البنية من القوى والمؤثرات الجوهرية البنيوية فى الآعمال الإلكترونية فإن 
الظاهرة التى تستحق الدراسة التحليلية هى اعتماد إستراتيجيات الأعمال الإلكترونية على 
إدارة المعرفة باعتبارها نتاجا لتلاقى تكنولوجيا المعلومات: رأس المال الفكرىء والنشاط 
المنهجى المنظم للابتكار والإبداع فى المنظمة وكما هو واضح فى الشكل التالى: 


شكل رقم (18) 
إستراتيجيات الأعمال الالكترونية وإدارة المعرفة 


علامتمتط! ضقء نزعمامصاعع !1 مملغة هكم[ [ه امعدمعع ممدة8 مولع اصميع]ز حم بأرعطامق عصرهع.] 
.نالاغ.5.]0101160ت. /8/13/80ا//:م ]121 غة ,ععقة حوو ع2 دوعنو ز5ن 8ه 









المصدر: 


هذا يعنى أن اختيار نوع إستراتيجيات الأعمال الإلكترونية فى ضوء تحليل هيكل 
المنافسة وتحديد مصادر الميزة التنافسية يتطلب إعادة تفكير شاملة وجذرية فى أعمال 
المنظمة وفى عملياتها الجوهرية المرتبطة بشبكة القيمة المضافة للزبون أو المستفيد النهائى. 
بمعنى ارتباطها المباشر يتجاح الإدارة الإلكترونية فى استثمار رأس المال الفكرى 
(الإنسانى والمعرفى) وتوظيف تكنولوجيا المعلومات لتحسين أداء الآنشطة الحرجة من 
خلال الوصنول إلى زقمئة كاملة لأنشطة الأعمال وسلسلة القدمة المرتظة مها كما فغلت 
شركات 5[/5]61715 01560): 11167م0012) 11ع12: و 018 على سبيل المثال لا الحصر('"). 





ك1 الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الرايع الأعمال الالكترونية 
6علسسبيبب7ب بببيبيبببصص ري ببيي جر بر بر و بو بو بو وو 


وأخيرًاًء لم يبق من أسئلة الأعمال الإلكترونية سوى السؤال الخاص بإدارة الموارد 
المتاحة وحشد الموارد التى تتطلبها الأعمال الإلكترونية. 

الموارد من منظور إدارة المعرفة تتضمن موارد فكرية على صورة معرفة ضمنية أو 
صريحة (ضمنية فى عقول العاملين) و(صريحة فى وثائق ومراجع المنظمة)ء وموارد 
تكنولوجية تتمثل فى أدوات ونظم تكنولوجيا المعلومات والأعمال الإلكترونية وموارد مالية 
نتاحة أو ميك المصول خانها ركلف متخقفدة: 


وتحاول الإدارة الإلكترونية استثمار الفرص التى تتيحها هذه الموارد لبناء الجدارة 
الجوهرية وتمييز أنشطتها عن المنافسين وهذا ما قامت به منظمات كبيرة مثل 017) 01]1): 
731-١1‏ 11/). 018), 10005 11316 وغيرها. 

تهتم إدارة الموارد بحشد ويناء رآس المال الانسانى والمعرفى وتطوير نظم إدارة المعرفة 
لدعم القرارات الإستراتيجية ذات العلاقة بنمذجة أنشطة الأعمال وتهيئة مقدمات الانتقال 
الكامل إلى الأعمال الإلكترونية ("') وهو عمل يتكامل مع أنشطة أعداد البنية التحتية 
التشغيلية والتقنية وتحليل هيكل المنافسة من أجل اختيار الإستراتيجية الملائمة ونموذج 
الأعمال الإلكترونية المتوافق مع التوجه الإستراتيجى للمنظمة. 

ويبقى العنصر الأهم فى معادلة نجاح تطبيق إستراتيجية الأعمال الإلكترونية وجود 
فريق متكامل من الإدارة الفاعلة ذات الرؤية الإستراتيجية الرقمية التى تستطيع بجدارة 
توزيع الأدوار على العاملين بصورة تحقق التكامل والتواقق وتقود هذا الفريق باقتدار عال 
واتبجام حقيون يقير عي مكو الإجان يعودة العلوسرقة الوصبول إلن الأمداف 
المنشودة. 


ه- نماذج الأعمال الالكترونية: 

أفرزت تطبيقات الأعمال الإلكترونية نماذج جديدة للأعمال لم تكن معروفة فى السابق. 
فقد مضت عقود عديدة من الزمن ونماذج الأعمال التقليدية تراوح مكانها لأسباب كثيرة 
منها عدم خروجها من قالب الأعمال الذنى وضعت نفسها فيه على الرغم من كل التعديلات 
والتحسينات التى طرأت على نظرية الإدارة والتنظيم. صحيح أن نموذج شركة (150150) 
وشركة (0188©) لم يَعْدْ يهيمن على الأعمال التقليدية فى نصف القرن الماضى لبزوغ نموذج 
الإدارة اليابانية (نظرية 7) مثلا آو لمحاولات التطوير والتحسين الجوهرى فى المدرسة 
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الأمريكية والمدرسة الإنكلوساكونية فى الإدارة كاستجابة لتحديات المنافسة عبر الأطلسى 
ولمواكية الحراك الاقتصادى والاجتماعى فى بيئّة الأعمال. 

وتبدو محاولات تطوير وتحسين نموذج الآعمال التقليدية فى تيار تحسين الجودة: 
وإعادة تصميم أو هيكلة المنظمات: وظهور التنظيمات المصفوفية. وتقنيات الإدارة 
الإستراتيجيةء وقيادة فرق العمل إلى الدعوة القوية التى سادت فى عقد التسعينيات لاعادة 
هندسة العمليات وبالتالى محاولة الخروج من عنق القالب التقليدى للأعمال. 

وقد ارتبطت الهندرة (كما سيظهر بوضوح فى الفصل القادم) ببزوغ عصر الإنترنت 
وثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وياندفاع الأعمال نحو صياغة وتطبيق 
إستراتيجيات جرينة للتحول إلى الأعمال الإلكترونية واستثمار الفرص الثمينة التى أتاحها 
اقتصاد المعرفة والإنترنت. 

ومع تطور التطبيقات: ورسوخ تجارب شركات كبيرة تمثل رمورًا للنجاح الراسخ 
والسريع مثل شركة !3100لا أمازون 71 :5 و .401 وغيرها. ظهرت نماذج 
جديدة ومتنوعة للأعمال الإلكترونية بصورة لم تآلفها سابقًا. ويعبّر كل نموذج جديد 
بصورة خاصة عن فكرة مبتكرة وممارسة خلاقة فى تنفيذ الأعمال وإبداع وسائل جديدة 
لإنتاج القيمة المضافة للزيون وقبل كل هذا توظيف واستثمار ذكاء الأعمال لتكوين قاعدة 
واسعة فى الزبائن فى السوق الكونى. هذا الأمر لم يكن يحدث فى الأعمال التقليدية ذلك 
لآأن الأعمال هى قبل كل شىء لعبة من القواعد الموضوعية (التى تعبر عن قوانين الاقتصاد 
والسوق) والقواعد التى يضعها اللاعبون الكبار للمنافسة فى السوق. 

بتعبير آخرء إن فرص الحركة خارج قواعد لعبة الأعمال التقليدية فى العقود الماضية 
كانت محدودة لطبيعة السوق وتعقيد الصناعة وقيود سلسلة الأعمال. فى حين توجد مرونة 
فى العمل داخل اقتصاد المعرفة والإنترنت لعوامل تتعلّق باختلاف طبيعة الأعمال ولعبة 
المنافسة الجديدة ونوع بِيئّة الأعمال الالكترونية التى تساعد على ابتكار نماذج جديدة 
وتطوير وتحسين النماذج الحالية. 


١-5‏ تعريف نماذج الأعمال الالكترونية: 
نموذج الأعمال 18100615 811511155 هو إطار للتعبير عن تدفقات المنتجات:. الخدمات: 
والمعلومات بما فى ذلك توصيف آدوار أطراف لعبة الأعمال والمنافع التى يحصل عليها كل 
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طرف ومصادر الموارد اللازمة لهذا الغرض. ويعرف 21816115 نموذج الأعمال يأنه معمار 
الشركة وشيكة شركائها وأنشطتها لخلق وتسويق وتوزيع القيمة للزبائن أو لقطاع معين 
منهم؛ فى حين يعرف 11318145 نموذج الأعمال بأنه توصيف للعلاقات التى تجمع المنظمة 
مع أطراف وشركاء الأعمال على أساس المنتجات والخدمات التى تقوم بإنتاجها 
وتسويقها!”"). 

نموذج الأعمال الإلكترونية 181001 811511655-© يمثل معمار العمليات الإلكترونية 
5ع متت على شيكات 125316 ]1211311: و أع11116111 التى تهتم يتدفق المنتجات»: 
الخدمات: والمعلومات: وشبكة القيمة المضافة للزيائن والمستفيدين. ومن ثم يمكن النظر 
إلى نموذج الأعمال الإلكترونية بأنه تعبير عن تلاحم تكنولوجيا المعلومات والشيكات 
بالأعمال الجديدة التى يتم تنفيذها على شبكة الإنترنت والموجهة إلى فضاء السوق الكونى: 
وإلى الزبون الكونى ومن خلال عمليات رقمية يتم تنفيذها فى الوقت الحقيقى 7 '). ويرتبط 
نموذج الأعمال الإلكترونية بشبكة القيمة التى تتطور فى عملية مستمرة تنتقل فيها من 
محطة إلى أخرى؛ وفى كل مرحلة ومحطة تظهر أنماط جديدة من الأعمال وتتحول الآأسواق 
تدريجيًا إلى سوق إلكترونية كونية تتنافس فيها منظمات متشابكة فى مدخلاتها وعملياتها 
ومخرجاتها وفى نظم أعمالها الإلكترونية كما هو واضح فيما يلى: 


شكل رقم (44) 
تطورشبكة القيمة فى نموذج الأعمال الالكترونية 


1 
7 5-2 ا ك1 1 7 ع ار 0 
إلا لبالسسى] ١1لا‏ 





الشبكة الكونية انيثاق شيكة منظمات منظمات مشروعات 
للأعمال الالكترونية الأعمال متكاملة مترابطة مستقلة 
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وهكذا نجد أن هناك تطورا وتنوعا متواصلاً فى نماذج الأعمال الإلكترونية بسبب 
التشابك المعقد فى أنشطة الأعمال من جهة والتغيرات الجذرية التى طرأت على وظائف 
المنظماتء فى ظل انبثاق تكنولوجيا الإنترنت التى أثرت فى طريقة تنفيذ الأنشطة 
والعمليات على مستوى الإجراءات وخطوات التنفيذ وعلى مستوى جودة وسرعة وفعالية 
الآداء الإدارى. فهناك انتقال نوعى واضح من المنظمة المستقلة بذاتها إلى المنظمة المرتبطة 
بغيرها من شركاء الأعمال إلى المنظمات المتكاملة مع الموردين والموزعين وغيرهم. وأخيرا 
إلى المنظمات الشبكية التى تعمل ضمن الشبكة الكونية الإلكترونية التى لا تزال فى طور 
التَعفةالكاى:.. 


١-4‏ تصنيف نماذج الأعمال الالكترونية: 

من الصعب تصنيف النماذج التى أفرزتها تطبيقات الأعمال الإلكترونية فى شبكة 
الإنترنت والويب؛ لأن هذه النماذج على تنوع أساليب وأنماط عملها تتطور باستمرار؛ ومن 
ثم تكتسب خصائص جديدة ترافقها مداخل خدمة مبتكرة للزبون الكونى (الرقمى) 
ولشركاء الأعمال والموردين أو المزودين للتسهيلات وعمليات دعم نظم الأعمال الإلكترونية. 

ولذلك ما يمكن تصنيفه من نماذج إنما هو عمل يقوم على معايرة مرجعية مقترحة 
توزع فيها الأنماط السائدة للأعمال على شبكة الإنترنت إلى فنّات متمايزة فيما بينها. 
ويظهر هذا النمط من التصنيف فى المصفوفة التالية التى تظهر على بعدين رتيسيين: يعد 
تمثيل درجة الارتباط بأنشطة الأعمال (مقسم إلى درجة عالية ومنخفضة). وبعد تمثيل 
درجة ارتباط الأعمال بالزبائن والمنافسة (مقسم أيضا إلى درجة عالية وواطئة) ويمثل هذا 
البعد العوامل المحفزة الخارجية. 

فإذا اختارت المنظمة إستراتيجية العمل فى بيئة الأعمال الإلكترونية واختراق السوق 
الكونية فهذا يعنى اعتمادها على نموذج الأعمال المرتكز على "الزبون الكونى" و"المنافسة 
الكونية من خلال تقديم خدمات أعمال إلكترونية أو بناء نظم التجارة الإلكترونية: ويعنى 
أيضا ارتباطها العالى بهيكل المنافسة على الشبكة وبالزبائن من دون تحديد قطاع محدد 
منهم كما هو الحال فى شركات مثل 0232011.6017لفق: !و0مطهلآ: عسمتاععصط, عمرم8 
أع113116 وغيرها. 
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شكل رفم )5١(‏ 
مصفوفة تصنيف نماذج الأعمال الالكترونية 








عال 
عل 
نمل المنتحات والخدمات إلى الشيكة 
5 اختراة. السوة الكوسشية 
-53151011113 1 جعع 1 نكزع5 عق 5اع لوآ[ يختراق السوق الكوّنية 
. عع أعع[رجج 1/1 أتاه1) 
10 
, 5 . 1ك لطع الا مم17 روزن )- ]1 
الأعمال الالكترونية 811511255 -آ1 بيد دلودو وح في 
ماخ 5 / 77 
كثافة شركات أ3272اعرظ يي غ11111311 11 بلعل اغناله 
: درجة الارتياط 
بالزيائن والمنافسة 
تحسين الأداء فى الأعمال 
15 1م1111 321 ترم ع8 
: تحسبين الكفاءة وتخفيضر التكلفة 
55 11 . وي ١‏ 
5 001111115181101) 1لةلم-ع 
فعالية شبكات 
أعلة اا على أعصة ارا 
. 5 6 دك و 0 10 


المصدرة 1ا)11.6/ه!16811.1]. ومن ا // :1110 


ولهذا قد تقوم آعمال المنظمة على نموذج تاجر التجزئة [ع1400 31165اء8-15: ونموذج 
السوق 21366 6ع84311, أو نموذج وسيط المعلومات '(111101760131... الى غير ذلك من 
أنماط الأعمال التى تقع فى هذه الفئّة. 

ويكون للمنظمة مستوى ارتباط عال أيضا بالزبائن والمنافسة على الشبكة إذا اختارت 
نقل منتجاتها وخدماتها إلى الإنترنت أو إذا استخدمت الإنترنت لتكون قناة توزيع 
للخدمات الإلكترونية الفورية لزبائن المنظمة. وفى هذه الحالة تستند نموذج أعمال المنظمة 
إلى كثافة استخدام شبكات (الإنترانت والإكسترانت) لدعم التسهيلات المقدمة للزيائن كما 
تفعل شركات 1010: خ1ت)؛ 5ع11111لثف تفن لع 7ش و ع1زاءع180. 

لكن فى حالة اعتماد المنظمة على درجة ارشياط منخفضة أو محدودة بانشطة الآعمال 
الإلكترونية من ناحية وبالمنافسة والزبائن على شبكة الإنترنت من ناحية أخرى فإن هذا 
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يدل على استخدام المنظمة لنظم الأعمال الإلكترونية لأغراض تحسين الكفاءة التشغيلية 
وتخفيض التكلفة وتعزيز فعالية الاتصالات الداخلية. ويالتالى تحسين الأآداء الكلى 
للمنظمة من خلال استثمار قدرات وشيكات المنظمة الداخلية والخارجية -12 ع أع2ة1ا:1) 
()1312] فى تكوين سلسلة القيمة المضافة للزبيون. آى استخدام تكنولوجيا المعلومات 
لبناء وتطوير الجدارة الجوهرية فى الداخل بالدرجة الأولى وليس من أجل استخدامها 
أدوات للمنافسة فى عالم الأعمال الإلكترونية. 

غلى هذا الآأسناس يمكن الاستفادة من هذه المضفوفة لتكون إطارا وصفدا لتخليل ظاهرة 
التنوع فى نماذج الأعمال الإلكترونية والتحسين المستمر الذى يحصل فى هذه النماذج: 
إلى جانب ظاهرة ابتكار نماذج جديدة غير مطروقة سايقا فى اقتصاد المعرفة والانترنت. 


5" أنواع نماذج الأعمال الالكترونية: 
إن أهم النماذج التى تبلورت عن تطبيقات أنشطة الأعمال الإلكترونية على شبكة 
الإنترنت والويب هى باختصار: 


١‏ - نماذج الزيون ذاء1100 :5601نان): 


تتكون من نموذج تاجر التجزئة مثل 41113201.60117 وشركة 11/31111311.60111 أو 
نموذج وسيط المعلومات والمحتوى كما هو الحال فى شركات 111017101131.6017: -11]0لم 
0 وغيرها. كما تضم شركات التجارة الإلكترونية مثل 6-883,: ع12اع21:12, عع]*1] 
أع141311: ع1711138. وتوجد فى الواقع مئّات الشركات الأخرى التى تقع فى فنّة نموذج 
الأغمال اكرتكن على الزيون: خيث يقوة يعضنها ماتشطة البيع القوزى بأسعار مضيدة أو 
بأسعار قابلة للتفاوض. وتتاجر بعض الشركات بمنتجات وخدمات غير رقمية لكنها 
تستخدم الشبكة وسيلة للتسويق والبيع. 

ولذلك فإن الدخل المتحقق يأتى من مبيعات المنتجات والخدمات بالدرجة الأآولى آو من 
عمولات تجهيز المستفيدين بالمعلومات وأجور الإعلان والترويج. فى حين تتوزع المصروفات 
على نفقات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والبحوت والتطوير: وبالنسبة لبعض 
الشركات فإن تكلفة التسهيلات المادية وقنوات النقل والحركة إلى جانب النفقات الإدارية 
يعتبر من أهم بنود المصروفات الإدارية والتشغيلية. 
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الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 
١‏ - تماذج مواقع النوافد الكبرى 110015 [20112: 


مواقع النوافذ الكيرى للويب هى مواقع مهمة على الشبكة الويب تستخدم باعتبارها 
محركات بحثء ومزودات معلومات ومحتوىء ومواقع للتجارة الإلكترونية, ولتجهيز 
المستفيدين بحزمة متنوعة من الخدمات والتسهيلات المتكاملة التى لا تتوافر فى مواقع 
أخرى وتتطلب قدرات تكنولوجية عالية وموارد مالية ضخمة. وتقدم هذه المواقع الكبرى 
خدمات البريد الإلكترونى المجانى: وأنشطة الترفيه: والإعلان والترويج الإلكترونى: 
والتسوق من الأقسام والمتاجر أو المنتجات المعروضة المقترحة. 

وتحتوى هذه المواقع ومحركات البحث على خدمات الأخبار وتقارير الأحوال الجوية 
والأخبار السياسية والاقتصادية والثقافية والرياضية. وتهتم بعض بوابات ومداخل الويب 
الكبرى بتقديم خدمات مالية وإدارة محفظة الأوراق المالية للزيائن: وتتطور هذه الخدمات 
بسرعة بعد أن كانت تقتصر فى البداية على توفير المعلومات المالية عن أسواق الأسهم 
والسندات. 

ويمكن تصنيف مواقع النوافذ الكبرى إلى مواقع متكاملة أفقيًا ومواقع متكاملة عمودي. 
مواقع النوافذ المتكاملة أفقيًا تشير إلى تنوع النوافذ المنسدلة أفقيًا للآنشطة والتسهيلات 
الممتدة من البريد الإلكترونىء وآخبار الرياضة: والتسوق إلى تقديم القروض وخيارات 
25 لوقع !3100لا وخدمات دفع الفواتير عبر الشبكة /إة8 8111 !00لا 
وخيارات الاستعلام عن التأمينء: وقراءة أخباره والحصول على قروض من الشركات 
المختلفة. وخيار 137:65 فى !3100لا الذى يمكن من خلاله تقدير الضرائب المستحقة على 
المستفيد ودفع الضريبة من خلال الموقع. بالإضافة إلى ذلكء يقدم !2100لا خدمات 
الاستثمار فى الأسهم والسندات المالية» وييع وشراء العقارات وبيع وشراء السيارات 
(05غ]ناث !3100 لا) والمزادات الالكترونية (4116]101 !31200لا: وخدمات السفر !3100]آ) 
([11370 المرتبط بنظام (53552) للحجز الإلكترونى لتذاكر السفر على الخطوط الجوية 
إلى غير :ذلك مَنْ خدمات. !ه00طهلآ التى تمكل فى محملها.موقعا متكاملاً ومتنوعا لأنشطة 
وخدمات لا يجمعها الترابط العمودى بل الترابط المتنوع الأفقى. 

مواقع النوافذ العمودية مثل شركة 01111261.6011) معروفة بتقديم الخدمات المالية 
والمصرفية وهى تقدم حزمة متنوعة من الأنشطة العديدة فى إطار النشاط الرئيس وهو 
الخدمات المالية وما يرتبط بها من خدمات مكملة مثل: التأمين: التحويل الإلكترونى: نظم 
المدفوعات الإلكترونية. شركات الاستثمار المالى: أسواق الأسهم والسندات: توفير أدوات 
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الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


تحليل ودعم للقرارات المالية وخاصة إدارة محفظة الاستثمارء تقييم المخاطر وتوفير 
تسهيلات النظم الخبيرة. فضملا عن عنمل شبركة 12173 فى مجال توفير قاعدة 
غنية من المعلومات للمستفيدين والزبائن. وهكذا يأخذ التكامل بعد التنوع العمودى ضمن 
إطار النشاط أو الأنشطة الجوهرية للموقع. فالنوافذ تنسدل على تنوعغ عمودى من 
الأنشطة والخدمات والتسهيلات التفصيلية التى تحاول أن تقدم من خلالها الشركة خدمة 
ممتازة للزبائن. 


3-31 نمادذج المنتّج الخدمة قاع100 ععانرعذ / أعنبلومط: 

ترتيط هذه النماذج يشركات عملاقة راسخة فى الأعمال التقليدية لكنها تستخدم 
تكنولوجيا المعلومات لتحسين الأداء واكتساب الميزة الإستراتيجية؛: كما تعتمد على نظم 
الأعمال الإلكترونية للولوج إلى السوق الالكترونى الكونى وتقديم خدمات فورية إلى الزبائن 
والمستفيدين من خلال الشيكة. 

بعض هذه الشركات تمثل النموذج المرتكز على المنتج مثل شركة :31) وشركة إقوزولة| 
لصناعة السيارات وشركة ماع80 للمحركات النقانة وصناعه الطائّرات» وشركة 1 1 
لتصنيع الحاسوب أو شركات متخصصة فى صناعة الثقافة والنشر والتوزيع مثل 
11001337 . 

وتوجد شركات تعمل وفق نموذج الخدمة لارتكازها على نشاط جوهرى هو تجهيز 
الخدمات وتوزيعها للزبائن مثل مواقع شركات الطيران العالمية. وشركات الضيافة وخدمات 
السفرء ومواقع الفنادق الكبرى التى توفر تسهيلات متنوعة وفورية من خدمات الزبائن, 
وشركات بطاقات الائتمان (1655م<:2 41116110311) أو شركات الشحن اليحرى والجوى 
وغيرهم. 
البحوث الافتراضية ومواقع الجامعات التقليدية الراقية» ومزودو الخدمات التعليمية والثقافية 
وغيرها. ويقع ضمن هذه الفئة أيضا خدمات الاستشارات الإدارية والقانونية والاقتصادية 
أو الاستشارات الهندسية والعلمية التى تقدم من خلال مواقع على شبكة الويب ومن ثم 
بالنسبة للمواقع المعروفة والتى تتلقى أعدادا كبيرة من الزائرين فى كل يوم. 
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؟- نمودذج وسيط المعلومات 1010117201311: 

يستند نموذج وسيط المعلومات الإلكترونية إلى فكرة تكوين محتوى معلومات وإدارته 
بفعالية لتحقيق إيرادات من خلال توفير خدمات لأطراف مستفيدة ثالثة تحتاج إلى هذه 
المعلومات من البائعين: والصانعين: والموردين وغيرهم. بعض الشركات طورت نموذج 
أعمالها على أساس الوسيط الإلكترونى الذى يجمع المشترى والبائع فى سوق واحد كما هو 
الحال فى نموذج شركات المزادات الالكترونية على شبكة الوبب 1©]1015اث 101112]اع116. 

ثمة شركات أخرى تقوم باقتناص المعلومات من مستخدمى الإنترنت والمتسوقين 
والمتعاملين فى أنشطة التجارة الإلكترونية ليناء قواعد بيانات مفيدة والإعلان عنها 
وتجهيزها للمستفيدين من الشركات والهيتّات أو حتى الأفراد ويطلق على هؤلاء سماسرة 
الجمهور 81016615 4110121766 على خلاقف وسطاء المعلومات والمعرقة الالكترونية الذين 
يعملون قى مواقعهم على شبكة الويب فن خلال بنوك كبيرة للفغلومات الجاهزة البيع حسب 
الطلب مقابل عمولة أو أجور معينة. وتوجد أيضا مواقع مهمة لتقديم خدمات المعلومات 
ومقارنة الأسعار وتبادل خدمات التجارة الإلكترونية والمشاركة فى تكوين السوق 
الالكترونى مثل 175216.6017): و 1531187 115320 ,. و عر زاعء1221. 

ويلاحظ فى هذا الصدد أن نموذج وسيط المعلومات الإلكترونى يتطور بسرعة إلى 
نموذج وسيط المعرفة الإلكترونى وبالتالى انتقال القيمة من التركيز على المعلومات إلى 
التركية ظلى االعرقف وقد مسيم هذا التحوق قن إحدات تيور جوهرى اكو كن ييف 
الأعمال المنفذة فى الواقع العملى وفى شبكة الإنترنت. 

ومن المتوقع أن يزداد تأثير وسطاء المعلومات والمعرفة الإلكترونية فى شبكة الإنترنت 
والويب كلما ازدادت حاجة الأعمال إلى المعلومات وكلما اقترب الاقتصاد العالمى من 
المعرفة والآصول غير المادية الأخرى: كما سوف يستمر استثمار الشركات فى أنشطة 
الخدمة الإلكترونية المرتكزة على تجارة المعلومات وتجارة المعرفة بسبب التطورات النوعية 
التى تحصل فى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وكثافة حجم التعاملات التجارية 
المعروضة عليهم كل يوم. 


65 نماذج المجهزين لتسهيلات وخدمات البنية التحتية دعل نوعط ماعن اكة1111: 


قامت الشركات المزودة لتسهيلات وخدمات البنية التحتية للتجارة الالكترونية والأعمال 
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الإلكترونية بيناء مواقع تفاعلية مهمة على شبكة الويب: وقد مارست من خلال تلك المواقع 
أنشطة بمضامين وإجراءات جديدة ومختلفة كليًا عن العمليات التى تقوم بها فى عالم 
الأعمال التقليدية. 

ومن نماذج المزوّدين لتسهيلات البنية التحتيّة الرقمية توجد الشركات المزودة للبنية 
التحتية الشيكية للأعمال الالكترونية مثل 0150): 00111122111112241011) 1اع8؛ 00 ), 
ونماذج الشركات المنتجة للبرامجيات مثل شركة 8/1121050116: 013©16): و”41د: وشركات 
صناعة عتاد الحاسوب وأدوات تكنولوجيا المعلومات مثل 181/1. 117 '1(58)0: وأخيرا 
الشركات المزودة لخدمات الانترنت مثل شركة -4)0([1. 


وتستخدم جميع هذه الشركات تسهيلات البيع الفورى على الشبكة إلى جانب قنوات 
البيع والتسويق التقليدية وبالتالى تشكل إيراداتها من إيرادات الأعمال التقليدية وصافى 
العائّد المتحقق من الأعمال الإلكترونية على الشبكة. 

وتهتم هذه الشركات أيضا باستخدام أحدث تقنيات البحث وتقديم أفضل التسهيلات 
الإلكترونية للزبائن والزائرين لمواقعها على شبكة الويب. ولذلك تتميز هذه الفئة من نماذج 
الأعمال الإلكترونية بمواقعها التفاعلية الفريدة. وسهولة استخدام الخيارات المتاحة 
وصداقتها للمستفيدء ومرونة أساليب ومداخل العمل مع التسهيلات والخدمات المقدمة 
والموثوقية العالية التى تتمتع بها؛ بسبب القدرات التقنية المتقدمة لحماية المعلومات 
والمحافظة على خصوصية الزبائن وسرعة الاستجابة لحاجاتهم وجودة المنتجات والخدمات 
المقدمة لهم. 


"- مزود المحتوى ,270110 011616 0©: 


يشير هذا النموذج إلى كل أشكال تجهيز محتوى المعلومات من نصوصء وأخبار 
رقمية: وموسيقىء: وصور أفلام فيديو من خلال شبكة الويب. وتعتبر أنشطة تزويد محتوى 
المعلومات ثانى أكبر مصدر للإيرادات فى التجارة الإلكترونية من الأعمال إلى 
الزيائن)1592. 

وتحصل الشركات المجهزة لمحتوى المعلومات على إيراداتها من رسوم الاشتراك كما 
تفعل شركة 8413.0011, أو العمولات مقايل الحصول على المعلومات المطلوية. بعض 
مزودى المحتوى مثل 17/5[.620117 مجلة /تاعالاع؟1 8115111255 1131372310 وغيرها تطلب من 
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الزبائن رسومًا مقايل الحصول على خدمة تنزيل المحتوى إلى حاسوب المستفيد بالإضافة 
إلى رسوم الاشتراك أو أن تكون بدلاً عنها. وتساعد تكنولوجيا نظم المدفوعات -1/]10 
5 03/111611 بتزويد شركات المحتوى بالوسائل الفعالة وذات الكلفة المنخفضة 
لمعالجة أحجام كبيرة من المعاملات النقدية ذات القيمة الصغيرة جدا مثل نظام المدفوعات 
.)1١( 023559 5‏ 


بطبيغة الحال لآ تظلب كل شيركات تزويذ المختوى رسوما أو غمولات على كل مكونات 
المعلومات التى تمتلكها حيث يتمكن زوار الموقع والمستفيدين من الحصول على معلومات 
مفيدة من دون دفع أى مبلغ. وتحصل هذه المواقع على الإيرادات بطرق أخرى من بينها 
إيرادات الإعلان وعمولات الشراكة التجارية. كما تفعل على سبيل المثال لا الحصر 


5116.3 تتزوء.010): تزوء.70231:0قادع11 1 . 


المهم فى الآمر هو وجود المحتوى مع ضمانات حقوق الملكية الفكرية من الجهات المنتجة 
أو المالكة للمحتوى فى المجتمع إذ بدون هذا المحتوى لا يمكن تطوير نموذج مزود المحتوى 
فكما يقال فاقد الشىء لا يعطيه فإن فاقد المحتوى لا يستطيع أن يقدم قيمة للمستفيد 
النهاتى على الخط. 

تأسيسا على ما تقدم: يمكن أن نستنتج أن نمازج الأعمال الإلكترونية هى تشكيلات 
مبتكرة من الأنشطة الإلكترونية التى تنفذ عبر شبكة الإنترنت والدعم المقدم من قبل 
شبكات المنظمة (الداخلية ]11115326 والخارجية ]111316). ومن ثم تعمل هذه النماذج 
مثل الكائنات الحية الراقية التى تتكيف باستمرار مع بِيئَتها وتحاول ابتكار أنماط وأشكال 
جديدة من العمل المثمر ذى القيمة المضافة. لكن من أجل أن تعمل نماذج الأعمال 
الإلكترونية بكفاءة وفعالية لا بد من وجود قيادة إدارية ذات رؤية إستراتيجية: تقود فرق 
العمل الإدارى عبر هياكل شبكية: أو مصفوفية حركية ومرنة وثقافة تنظيمية تشجع 
الابتكار والإبدا ع لإنتاج آنماط جديدة من المنتجات والخدمات للمستفيد النهائى. يعبارة 
أخرىء نجاح نماذج الأعمال الجديدة يتطلب توافر مناخ تنظيمى إيجابى وحزمة متنوعة 
من المستلزمات الأساسية (التقنية: التنظيمية: والمعلوماتية) التى سوف يتم بحتها 
ودراستها بالتفصيل فى الفصل القادم. 
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الفصل الخامس 
الادارة الالكترونية الحكومية 
(الحكومة الالكترونية) 


الفصل الخنامس الإدارة الإلكترونية الحكوميه (الحكومة الإلكترونية) 


حوايهه 


نلك يتم : 


يعتبر هذا الفصل مكمّلاً للفصل الرابع. فإذا كان الفصل الرابع قد تناول دراسة حقل 
الأعمال الإلكترونية فإن هذا الفصل يحاول أن يقدم إطارا شاملاً ومفصّلاً للإدارة 
الإلكترونية الحكومية التى تتجلى بآكمل صورها فى مشروعات الحكومات الإلكترونية. 
ولذلك يبداً الفصل بتأصيل مفهوم الحكومة الإلكترونية ومبرراتها ويأهداف الحكومة 
الإلكترونية فى تجارب العالم المختلفة: بالإضافة إلى دراسة وتحليل المجالات الرئيسية 
لأنشطة الحكومة الإلكترونية: وهى: علاقة الحكومة بالمواطنين: علاقة الحكومة بالأعمال: 
علاقة الحكومة بالحكومة. وينتهى الفصل بدراسة مداخل تطبيق الحكومة الإلكترونية 
وإستراتيجيات الحكومة الإلكترونية» وبصورة خاصة التركيز على تقديم تحليل مفصل 
لمراحل تطوير إستراتيجية الحكومة الإلكترونية. 


١-5‏ مفهوم الحكومة الالكترونية ومبرراتها: 

توجد فى الأنف الاذارى محاولات متعددة لتعريف الشكومة الالكتروتة وتطليل أنعاذها 
وميرراتها تنطلق جميعها من مداخل مختلفة: لكنها ترتبط بصفة عامة بخيط منهجى يتمثّل 
بفكرة أن الحكومة الإلكترونية تعنى بيساطة إنتاج المعلومات وتوزيعهاء والخدمات 
الإلكترونية خلال 5" ساعة فى اليوم» وسبعة أيام فى الأسبوع: وبطريقة ترتكز على تلبية 
احتياجات المواطنين والأعمال ('). وهذا يعنى أن فكرة استمرارية توزيع الخدمة 
الإلكترونية وعدم انقطاعها بعد انتهاء أوقات العمل الرسمى كانت منذ البداية ميزة أخرى 
من مزايا تطبيق مشروعات الحكومة الإلكترونية. 

الحكومة الإلكترونية هى أيضًا الإدارة العامة الإلكترونية للأعمال والوظائف الحكومية 
الموجهة للمواطنين أو لقطاع الأعمال: أو بين مؤسسات الدولة ووكالاتها وأجهزتها عبر 
استخدام نظم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بكثافة يجعل من الحكومة الإلكترونية 
نمودّجا فعالاً لانتاج الخدمة العامة وتوزيعها على المواطتين: الأعمالء العاملين والمؤثرين 
من خلال تنفيذ المعاملات على الشبكة ('). أى: إن اهتمام الحكومة الإلكترونية يتركز على 
توفير الخدمات العامة لأى شخص فى أى مكان: وفى أى وقتء من خلال استثمار المزايا 
التى توفرها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات7'). ولذلك: يرى الكثير من الباحثين أن 
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الإدارة الإلكترونية الحكوميه (الحكومه الإلكترونية) الفصل الخامنس 


الحكومة الإلكترونية هى وسيلة لتحديث بنية الحكومة وطريقة تنفيذ أعمالهاء ولتعزيز دورها 
الإيجابى فى التنمية الاجتماعية والثقافية والاقتصادية. فالحكومة الإلكترونية على خلاف 
البيروقراطيات الرسمية تنشد الكفاءة والفعالية فى تجهيز وتوزيع الخدمة العامة فى ضوء 
احتياجات المستفيد» وليس من وجهة نظر الموظف الحكومى فى الماكنة الإدارية للدولة. 

إن التحول المهم فى مقهوم الحكومة الإلكترونية هو التركيز على "المستفيد" واحتياجاته 
بدلا من التركيز على الحاجات الداخلية للمؤسسة العامة وإن استخدام نظم وأدوات 
تكنولوجيا المعلومات والوسائل الإلكترونية الأخرى هو لدعم هذا التحول فى التركيز من 
المؤظق إلى المسنتفيد. 

إن متلقّى الخدمة (أو المستفين) هى مركز اهتمام متنظومة وكسكات الحكومة الإلكتروتية: 
وهو نقطة التقاء خدمات الحكومة المتنوعة فى رزمة واحدة ومتكاملة وياستخدام الوسائل 
الإلكترونية. 

من ناحية أخرىء يقترح بعض الباحثين استخدام مصطلح الحكومة الرقمية 10181181 
16111 للدلالة على عنصر مشاركة المواطنين 2316121081101 1ع21112): 
بالإضافة إلى تجهيز وتوزيع الخدمات العامة الإلكترونية للمستفيدين (). فى حين 
يرى 101135013 أن عنصر المشاركة يتعلق بالديموقراطية الإلكترونية وليس بالحكومة 
الإلكترونية. وآن الديموقراطية الإلكترونية /ا[©ع061710613-© تهتم بالمشاركة المباشرة للأفراد 
والجماعات فى عمليات اتخاذ القرارات 0 تكنولوجيا المعلومات:. آى: استخدام 
التكتوليهنا لتماية كفاعة وفعالية الديموقزاطية ؟ 

ويرى الباحث أن التمييز بين الحكومة الإلكترونية 15-00161312674 والحكومة الرقمية 
261111211 10181131 لا ضرورة له؛ لآن الحكومة الرقمية لا تعنى كسيد آخر غير 
الكوينة الإلكتريتيية ولهذا فإن من الممكن توسيع مفهوم الحكومة الإلكترونية ليشمل 
مفاهيم يفولا لا تقتصر على مسالة اعداد وتجهيز الخدمات والمعلومات. أو تيادل 
المعلومات بين الحكومة (من خلال أجهزتها)؛ والمستفيدين (من المواطنين وقطا ع الأعمال)؛ 
أو من غير المواطنين (المقيمين مثلاء الزوار المستثمرين وغيرهم). 

وفى حقيقة الأمر توظف مشروعات الحكومات الإلكترونية لتحقيق أهدافء وإجراء 
تغييرات فى الإدارة العامة والمجتمع. وفى ثقافة العمل تتجاوز نطاق استخداخ تكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات واستثمار قدراتها والفرص التى توقرها للمجتمع. 
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الفصل الخامس الإدارة الإلكترونيه الحكوميه (الحكومة الإلكتروتية) 





أما فيما يخص علاقة هذا الحقل بالديموقراطية الإلكترونية فإن مشروع الحكومة 
الإلكترونية يأخذ بعد إعادة هندسة الإدارات العامة لتكون جاهزة على تقديم الخدمات 
والقرارات بين أجهزة الحكومة ومتلقى الخدمة من الأقفراد والجماعات. أى: العمل من 
أجل الوصول ال ادارة عامة الكترونية 1-1 ]1 [منط-ء وديموقراطية 

ويلتقى هذا الرآى مع مفهوم الحكومة الإلكترونية المتوازنة 114ع1812ء'0601-ع 0)ع18313112 
الذى قدمه 50111188 والذى يرى فى هذه الحكومة تعبيرا عن التوازن ما بين الإدارة 
الالكترونية (المسؤولة عن تنفيذ المعاملات والخدمات عير استخداخ الوسائل الالكترونية) 
ومهام تحويل المعلومات رقميا إلى المواطنين قيما بخص كل المسائل محل 
الاهتمام 112115031611 ؛ وبناء علاقة إيجابية ومشاركة فاعلة فى عمليات اتخاذ القرارات 


.)١( الإدارية‎ 


بالإضافة إلى الدور الهام للمواطنين فى تقييم الأداء الحكومى بشقافية عالية ومساهمة 
جهات فى المجتمع المدنى فى قياس هذا الأداء على أساس معايير واضحة ومتفق عليها!"). 
إن أهمية مشروع الحكومة الإلكترونية والمزايا التى يمكن أن تحققها جعل الكثير من دول 
العالم (المتقدم والنامى) تقرر الشروع بتطوير خطط استراتيجية للاتتقال إلى الحكومات 
الإلكترونية. ولا تختلف هذه الدول فيما بينها إلا فى حدود اختلاف تجاربها التاريخية 
ومستوى تقدمها الاقتصادى والاجتماعى الذى ينعكس بالضرورة على أهداف الحكومة 
الإلكترونية ونطاق عملها. والبرامج العملية التى تنضوى ضمن إطار المشروع. ومن الدول 
التى قطعت شوطا مهما فى بناء نظم وشيكات الحكومة الالكترونية نذكر على سبيل المثال 
لا الحصر: الولايات المتحدة الأمريكية. سنغافورة. أسترالياء المملكة المتحدةء البرتغال: 
الإمارات العربية المتحدة, إيرلنداء نيوز لنداء إندونيسياء الهند وفرنسا. 


د-١‏ أهداف الحكومة الالكترونية: 
تسعى مبادرات الحكومة الإلكترونية إلى تحقيق أهداف إستراتيجية وتكتيكية وتشغيلية, 
لكن هذه الآهداف تختلف فى آهميتها ومداها باختلاف التجارب التاريخية للدول ومستوى 
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الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخنامس 


الحكومة الإلكترونية. كما تتباين هذه المشروعات يسيب تياين اليرامج التنموية والسياسية 
والتوجهات العامة للدول. ومع ذلك فإن هناك أهدافًا مشتركة لمعظم مشروعات ومبادرات 
الحكومة الالكتروتنة كورد بغضا متها فى الجدول التالى : 


: جدول رفم )١(‏ 
خلاصة الأهداف الاستراتيجية للحكومة الالكترونية فى بعض دول العالم 


الأهداف الإستراتيجية 
تعزيز الكفاءة الاقتصادية» فعالية توزيع الخدمات الحكومية 


المعلومات: السرعة فى تقديم الخدمات الحكومية 

ديموقراطية الحكومة: التركيز على خدمات المواطنين 

تحسدن الخدمات المقدمة للمواطنين 

تحسين الخدمات للمواطنين وأصحاب الأعمال وتحديث الحكومة 


المصدر: 1.[0ع3ع9]. /نا/نا/نا //:م11آ 





بطبيعة الحال لا تقتصر أهداف مبادرات الحكومات الإلكترونية على الآهداف الواردة 

فى الجدول السابق؛ لأن معظم الأهداف الموضوعة لهذه المبادرات ترتبط بالمزايا المكتسبة 

من جراء تنفيذ الحكومة الإلكترونية على مستوى الأآفراد: الأعمال والمجتمع. ومن بين 

الأهداف الموضوعة والمزايا التى يمكن اكتسابها من مشروعات الحكومات الإلكترونية ما يلى: 

-١‏ تساهم الحكومة الإلكترونية فى تعزيز الشفافية من خلال تقديم معلومات ذات درجة 
عالية من الموثوقية والالتزام القوى بنشر وتداول هذه المعلومات. 

؟- تحسين استجاية الحكومة لاحتياجات المستفيدين (من المواطنين وغيرهم) من خلال 
تجهيزهم بالمعلومات الوافية: وابتكار أساليب جديدة للعلاقة البينية المتفاعلة التى تجمع 
المستفيدين بادارات وهيئات ووكالات الحكومة. 

'- توفير المال والوقت والموارد المستخدمة من قيل ادارات الحكومة فى إطار علاقتها 
الإيجابى المباشر للحكومة الإلكترونية فى تحسين الأداء الحكومى وتعزيز نظم الرقابة 
على آداء الموظف العام. 
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الفصل الخنامس الإدارة الإلكترونية الحكوميه (الحكومة الإلكترونية) 


المقدمة للمستفيدين: وذلك فى ضوء معايير موضوعية لقياس الجودة مينيّة على فلسفة 
ادارة الجودة الشاملة للادارات العامة. 


- خلق تاشر إيجابى فى المجتمع من خلال ترويج وتنمية معارف ومهارا ت تكنولوجبا 

المعلومات يدن أفراد المجتمع. 

اذن لا تخلو أهداف الحكومات الالكترونية فى تجارب دول العالم من مضامين 
الحكومة الإلكترونية؛ ذلك ل المهم ت تحقيق بق متاقع اقتصادية ومزايا إستراتيجية من 
الحكومة الالكترونية: الا سوف تصبح تطورا شكلنا قدوو] غير ذى فائدة للتنمية 
المستدامة بأبعادها ومجالاتها المتعددة والمتنوعة. 

إن اكتساب الميزة الإستراتيجية من خلال الحكومة الإلكترونية يرتبط بيرامج وطنية 
استراتيجية أخرى: مثل: تطوير البنية التحتية التقنية والمعلوماتية. تحفيز استخدام 
الإنترنت» دعم مشروعات التجارة الإلكترونية: الأعمال الإلكترونية. صياغة وتطبيق 
إستراتيجية شاملة للادارة الإلكترونية» وتحديث نظام التعليم: إلى غير ذلك من البرامج 
الإستراتيجية. وبالمقابل يعتمد نجاح هذه البرامج على وجود الحكومة الإلكترونية التى 
تستطيع تقديم الدعم الحكومى الفاعل وتهيئة بيئة الكترونية محفزة وملائمة لهذا الغرض. 


هد مبادئ تطبيق الحكومة الالكترونية: 

توجد مبادئ أساسية تحكم عملية تطوير مشروع الحكومة الإلكترونية كما تمثل هذه 
المبادئ فى الوقت نفسه معايير مهمة لتقييم مستوى النجاح المتحقق أثناء ويعد عملية 
تطويبر وتطبيق البرامج م الجديدة المرتيطة بالمشروع. ومن أهم المبادئ الهادية لتطبيق 
مبادرات الحكومات الإلكترونية ما يلى: 


١‏ - التفكيربالمستفيد لا بالدائرة الحكومية: 

تتولى الحكومة الإلكترونية مهمة إعادة التفكير بكيفية تنظيم الحكومة من منظور 
المواطن والمستفيدء والوظائف التى يجب أن تقدمها لهم. بمعنى أن يبنى النظام الإدارى 
الحكومى على الوظيفة وليس على الأشخاص: على الوظيفة الموجهة للمواطن لا على الإدارة 
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الإدارة الإلكترونية الحكوميه (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخنامس 


الحكومية (وزارة. مؤسسة: هيئة) واحتياجاتها الداخلية '). وللوصول إلى هذا الهدف 
يجب أن تركز الحكومة على احتياجات الزبائن قبل كل شىءء: ويعد ذلك تعمل باتجاه 
تصميم نظم تساعد على تلبية هذه الاحتياجات. وعندما توضع إستراتيجية العمل فمن 
الضرورى توجيه هذه الإستراتيجية لدعم عملية التكامل بين الوظيفة واحتياجات المواطنين 
وَالرْنائن من تاحنة: والتكامل الذى يجب أن يحصل بين الإدا رات الحخكوفية وغنر الوزارات 
والهيئات وحسب احتياجات المستفيدين أيضا . 


-١‏ إعادة هندسة عمليات الحكومة وئيس حوسيتها: 

إذا كانت الحكومة الإلكترونية هى مجرد حل تكنولوجى لمشكلات البيروقراطية الإدارية 
ووسيلة لحوسبة المهام الإدارية فإننا أمام حكومة 'معرهبة للفكبل بالضبروزة 9): ذلك أن 
الحكومة الإلكترونية يجب أن تكون جزءًا من مشروع إعادة هندسة عمليات الحكومة من 
خلدفف أ : إعادة تصميم العمليات الحرجة ذات القيمة المضافة: واعادة التفكير يصورة 
جذرية بآدوار ووظائف إدارات ومؤّسسات الحكومة. 


الحكومة الإلكترونية لا تعنى حوسية وتشبيك العمل الادارى أو نقل المعاملات من طرق 
التنفيذ التقليدية إلى طرق التنفيذ الإلكترونية على شبكة الإنترنت: فهذا كله من نتائج عمل 
الحكومة الإلكترونية وليست غاياتها الجوهرية. إن من الحيوى بالنسية لنجاح مبادرات 
الحكومة الإلكترونية واكتساب مزاياها الإستراتيجية هو أن ترافق هذه المبادرات برامج 
الهندسة الإدارية والإنسانية ضمن مشروع طموح للتحديث والتنمية. 


*- الرؤية الاستراتيجية للحكومة: 

مشروع كبير مثل الحكومة الإلكترونية يتطلب وجود رؤية إستراتيجية شاملة وأهدافا 
استراتيجبة قابلة للتحقيق فى المدئ الزمتى المسنتهدق: 'فمكلاً وضعت الولآيات التمدة 
الأمريكية رؤية إستراتيجية تتلخص بهدف الوصول إلى الطريق السريع للمعلومات -17101 
5 11131101: وينطيق نفس الآمر على كندا 52 فى حين تتمثل الرؤية 
الإستراتيجية لأستراليا بالعمل من أجل بناء مجتمع المعلومات 'إ]1ع50 111101111261011. 
أما الجماعة الأوروبية فقد وضعت رؤية إستراتيجية تتضمن الوصول إلى مجتمع المعلومات 
من خلال بناء وتطوير تكنولوجيا الشبكات والاتصالات وتطبيقها فى جميع مجالات الحياة 
والأنشطة الإنسانية. 
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الفصل النامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 


اد لان كبورق نوكو هد العلومات: 

إن الاستثمار فى تكنولوجيا المعلومات هو جزء من مشروع الحكومة الإلكترونية: 
وسيؤدى بالتأكيد إلى تحقيق عائد فى الأجل المتوسط والبعيد. هذا يعنى أن كل ما ينفق 
بالاضافة إلن الناهع غير المتلورة الكضببة من ميق الحعوة الإلخترونية: 





تطبيقات ذات قيمة مضاقة وتكلفة منخفضهك: 
الداعمة الأخرى (]1211826 ع ]187113116) يساعد فى بناء نظم إلكترونية مرنة ومفتوحة 
دذة لتنفيذ الأنشطة زات ١‏ قد لقئمة المضافة بحجودة عالية ود تكلفة منخفضة بالمقارنة مع د تكلفة 
المعاملات التقليدية. 

بعبارة أخرى يجب أن تكون تطبيقات الحكومة الإلكترونية ذات جدوى اقتصادية وتقنية 
وتنظيمية بالمقارنة مع أساليب العمل الإدارى التقليدى (غير المحوسب). كما يجب أن تعود 
الوفورات المتحققة من الحكومة الإلكترونية لفائدة المواطن والمجتمع. 


”- التوازن بين شفافية اللعلومات وخصوصية المواطن: 

توفر مبادرات الحكومة الإلكترونية بيئة مفتوحة لتبادل ونشر وتوزيع المعلومات: لكن 
يجب احترام حقوق المواطن فى الخصوصية. ويمكن ضمان التوازن بين تحفيز أنشطة 
تبادل المعلومات بشفافية وانفتاح وحقوق المواطن الآساسية من خلال التشريعات والقوانين 
المتخلمة لعمل الحكومة الالكتروتنة. 


-٠‏ الحكومة الالكترونية ليست بديلاً للوسائل التقليدية: 


إدارات وهيئات ومؤسسات الدولة لا يمكن أن تكون بديلاً نهائيًا للوسائل التقليدية فى 
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تخزين وتوثيق البيانات ومعالجتهاء ويخاصة فى المراحل الآولى من تطوير نظم الحكومة 
الإلكترونية. 

والإكساقة إلى مآ اكقتني لمكيل كفاع مقترز التكوية الالقتروقية على كمان رفك 
متيظل وا وشروظ عتطهية ويقيدة والكوء هري الذارات لتعتير لم واعتالين الشيل 
الأدارئ الكقليدى جفمورة قنائلة وجتررة: يبنا فى 'ذاك اعادة هكيبي# الثقافنة التتطجنة 
الناكنةز مشوط أن يه كل ذلك ع خلول اللقناي»ة بين القذارات الهامة والحاعفات ونوت 
اجوز ونراكةالتحوظ: والظوير والشرائة عت كتداع اللدمال. 


5-: المجالات الرئيسة لأنشطة الحكومة الالكترونية: 
تتوزع أنشطة الحكومة الإلكترونية على ثلاثة مجالات رئيسية تمكّل ثلاثة أنوا ع من 


:))02-0( علافة الحكومة بالمواطنين ع01012)-001717111621-10‎ ١-4-5 
إن من أهم مبررات ظهور نظم الحكومة الإلكترونية هو تطوير علاقات الحكومة مع‎ 
المواطنين وتحسين خدماتها العامة المقدمة لهم, ونقل هذه الخدمات إلى شبكة الإنترنت‎ 
وأنماط التكنولوجيا الرقمية الأخرى!:').‎ 
وتضم هذه العلاقة أنشطة متنوعة ومهمة ذات صلة بالدور الحيوى للحكومة فى حياة‎ 
: المواطنيت تذكر حَنها على ميل الغال لا اللخضب‎ 
أ- التسجيل المدنى: (مثل: إصدار شهادات الميلاد: الزواج: جوازات السفرء شهادة‎ 
الأحوال المدنية: الوفاة, المسائل الشرعية لحداة المواطنين.‎ 
ب- الخدمات الصحية: (وتشمل الضمان الصحىء المستشفيات: العلاج الطبى).‎ 
ج- التعليم: (التربية والتعليم الأساسى والثانوى: التعليم العالى ومراكز البحوث‎ 
والدراسات: الإيفاد: البعثات: الزمالات والإجازات الدراسية).‎ 
د- الخدمات الاجتماعية: (الضمان الاجتماعىء التقاعدء الاستخدام الجزئى: التوظيق,‎ 
الرعاية الاجتماعية... إلخ).‎ 
ه- الخدمات الاجتماعية والثقافية الأخرى المقدمة للمواطنين والمستفيدين.‎ 
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ممعقة قاب بيقع الكرواله (ثاله ابدنة وقروه] ونا دوقي ريا مخ اماف امه 
يومية مستمرة مع فئّات المجتمع المختلفة يتم نقلها من خلال الحكومة الإلكترونية إلى 
خدمات إلكترونية فورية يتم توصيلها عبر شبكات الإنترانت الحكومية وشبكة الإنترنت التى 
يرتبط بها المواطن. ومن ثمء يمكن الحصول على هذه الخدمات بسهولة ومرونة من 
'المنزل": أو من "الآكشاك الإلكترونية". أو نقاط الخدمة الإلكترونية الحكومية فى دوائر 
البريد والاتصالات: أو حتى من أى مكان آخر؛ لأآن هذا الأمر يعتمد على مستوى تطور 
تطبيقات الحكومة الإلكترونية ونمط توزيع المعاملات الإلكترونية للمستفيدين. 


5-:-؟ علافة الحكومة با لحكومةك ]11111111 3017)-111-10 61111116 001) (3)-32)): 
وهينّات ووكالات الحكومة فى كل يوم. ولذلك تتجه التطبيقات الحديثة إلى تقليص 
استخدام الأوراق والوثائق الرسمية لتقليص الروتين الإدارى وتخفيض تكلفة تنفيذ المعاملة 
الواحدة. وتسريع وقت الإنجازء ومن ثم زيادة كفاءة أداء الإدارات العامة. 
ومن الإذاكل اقهفة لقلق'بيكة الككووتية:في العمل الداخلى الحقؤمة توود الوسائل 
التالية على (سبيل المثال لا الحصر): 
-١‏ استخدام البريد الإلكترونى بين العاملين فى الوزارات والمؤسسات والهيئات والوكالات 
العامة.» ويصفة خاصة تبادل التعليمات والقرارات. 
؟- استخدام تقنيات الإنترنت لتحسين إنتاجية العمل الإدارى. 
"- التوجه العملى نحو المكاتب اللاورقية أو المكاتب التى تتقلص فيها مساحة الأوراق 
نتيجة لاستخدام الوسائل الإلكترونية فى إرسال وتخزين المعاملات والآنشطة اليومية. 
؛- توظيف قدرات الشبكات ]11153116 عل ]1121153126 التى يتشكل منها معمار الحكومة 
الإلكترونية لضمان تحقيق أعلى مستوى من الكفاءة والفعالية قى العمل الإدارى. 
فضلاً عن ذلك: تقدم الحكومة الإلكترونية وسائل فعالة وديناميكية لتعزيز العلاقات 
الرسمية البينية فى داخل مؤسسات وهيئات الحكومة من خلال توظيف البنية الشبكية 
للحكومة الالكترونية فى تنفيذ معاملات تتطلب عبور مستويات ادارية مختلفة فى وزارات 
مختلفة. مما بنعكس هذا على جودة العمل الوظيفى وتحسين الانتاجية الإدارية. 
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ه-:-" علافة الحكومة بالأعما ل 511155نا0-8]-]60121011112) (062-8): 

تتفاعل الحكومة مع قطاع الأعمال من خلال طرق ووسائل متعددة ترتبط بأدوارها 
ومساحة تأثير أجهزتها الإدارية والتنفيذية. فالحكومة تلعب أدوار المخطط. المنظم: المبادر: 
الاجتماعية والثقافية المختلفة. 

ولهذا لا بد أن تقوم نظم الحكومة الإلكترونية باستيعاب معظم هذه الأدوارء ويخاصة 
تعزيز الشراكة بين الحكومة والأعمال بما يساعد شركات القطاع الخاص على تحقيق 
أفضل مستويات النجاح وتنمية وتطوير قدراتها على الإنتاج والتسويق والمنافسة فى 

وتستطيع الحكومة الالكترونية التى تسمفنك الثن قاعدة تقنية متطورة ونظم معلومات 
محوسبة وشبكات اتصالات رقمية من تلبية احتياجات قطاع الأعمال بسرعة ومرونة 
وشفافية, وتقديم الخدمات والمعلومات ومستلزمات العمل يكفاءة مهنية عالية. ويمكن أن 
توفر مبادرات الحكومة الإلكترونية الموجهة نحو توظيف قدرات الإنترنت وتكنولوجيا 
الشبكات. ودمج هذه التقنية مع قواعد البيانات الحكومية بيئة إلكترونية محفرّة لكل أنوا ع 
الاستثمارء ويصورة خاصة استقطاب الاستثمار الأجنبى المباشر. فالحكومة الإلكترونية 
هى أداة التغيير والتحديث الجذرى للخدمات العامة التى يتم تنفيذها وتوزيعها لتلبية 
احتباحجات المستثمرين: وتلقى هشذذ الخدمات بمحرد إجراء نقرات يسيطة ا الخيارات 
المتاحة للحكومة الإلكترونية فى موقعها على شبكة المعلومات العالمية. 

فضلاً عن ذلك. تقوم الحكومة الإلكترونية بتقديم الإسناد المباشر للأنشطة الرئيسية 
التالية: 
-١‏ إنشطة تحفيز الصناعة والتجارة. 
؟- أنشطة تحفيز الاستثمار الأجنبى. 
'- تسهيل عملبات الاستيراد والتصدير. 
- سبرعة وشفافية اجراءات تسجيل الأعمال. 
”- تنفيذ إجراءات الشراء الحكومى مع القطاع الخاص. 
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- تنفيذ الإجراءات المتبعة فى المناقصات والمزايدات وغيرها. 

4- النشر الإلكترونى للتشريعات وقوانين العمل والإقامة والهجرة. 

9- تقديم الخدمات الإلكترونية الفورية لقطاع الأعمال. 

-٠‏ الرقابة الإلكترونية المباشرة على خدمات مؤسسات ووكالات مهمة. مثل: الخدمات 
الصحية؛ الضمان الاجتماعى: الجمارك: تحفيز الاستثمارء وغيرها. 


هذه المجالات الرئيسيّة للحكومة الإلكترونية تتداخل فيما بينها لتشكل فى إطار هيكل 
الحكومة الإلكترونية خدمات ومعلومات متكاملة: يتم الحصول عليها من خلال بوابة وموقع 
الحكومة الإلكترونية على شبكة الويب. قبالنسية للخدمات تقدم نظم الحكومات الإلكترونية 
خيارات مطوقة لكزفات كط الخمالات الرئيسية التشاط الاقتصادى والاجتماعق 
والإنسانى المرتبط بحياة الآفراد والمجتمع: وخدمات متخصصة يتم تقديمها عند الطلب 
كما يظهر فى الشكل رقم (01). بالإضافة إلى ذلك, يتم من خلال إدارة المعلومات 
والمعكوي تزؤيد المتفيدية, المواظفيت::والوكالاث والهيتات التكومنية والزائرين لوق 
الحكومة الالكترونية بالمعلومات العافة التى يختاجوتهاء أو با معلومات الخاضة التى يت 
إعدادها وتجهيزها حسب الطلب ومن خلال إدارة موقع الحكومة الإلكترونية. 

ولهذا السنبب يلاحظ أن معظم فياكل مشروعات الحكومات الإلكترونية تجمع ما بين 
الطايع المركزى واللامركزى فى إعداد وتجهيز وتوزيع الخدمات الحكومية العامة باستخدام 
الإنترنت وآدوات ونظم تكنولوجيا المعلومات. المهم فى الأمرء أن تقدم الحكومة الإلكترونية 
حلولاً رقمية لمشكلات المواطنين والمستفيدين, لا أن تقتصر على توزيع التكنولوجيا الرقمية 
أو مجرد تجهيز الخدمات الإدارية على الخط 561712065 ©11آ[-012. 

إنَ الحكومة الإلكترونية تتجاوز قضية التكنولوجيا على أهميتها؛ لأنها باختصار تمثل 
مشروعا كبيرا للتحديث والتطوير الاقتصادى والثقافى فى المجتمع. 

بل إن الحكومة الإلكترونية هى بحد ذاتها رؤية جديدة للإدارة العامة, رؤية لطريقة عمل 
المنظمات الحكومية: وكيف يجب أن تخدم هذه المنظمات المواطنين؟ إن المضمون 
الإلكترونى للحكومة المتجسد بالحرف © يعنى الحركة الكاملة والقوية للحكومة باتجاه 
خدمات متكاملة 5151265 11216813160,: وعمل يدون أوراق عع11 - ز6م23: ودخول مرن 
وسهل إلى المعلومات!''). 
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شكل رفم )50١(‏ 
تكامل مجالات تطبيق الحكومة الالكترونية 


خدمات منتخصصة الإدارة والتصميم المركزى التطيبيق المر, ىق 










الخدمات 
6< 


1] 1011 


020 
العلافقات مع ب 
الأعمال 2 
2-0-2 


الادارة العامة 
ألرع 201 الصناعة 
020) 
الخدمات 
-1/112705[/5 صنات ,لعمتدع]ا كهمد5وع.] :الاعسومع تمع ع10 دعزوعاة 56 ,(2002) ,حمه1 اعععاراع5 
06] 


0-5 مداخل تطبيق الحكومة الالكترونية: 

إذا درسنا بصورة معمقة تجارب تطبيق الحكومة الإلكترونية فى العالم سنجد أن 
معظم هذه التجارب أخذت منحى الأسلوب المركزى (المدخل المركزى) فى تخطيط وتنفيذ 
مشروع الحكومة الإالكترونية كما هو الحال فى تجرية سنغافورة مثلا: ومنحى الأسلوب 
اللامركزى ( المدخل اللامركزى ) فى تطبيق منهج الحكومة الإلكترونية كما اختارته 
الولابات المتحدة الأمريكية. 


بطبيعة الحال؛: توجد مبررات موضوعية و ظروف تاريخية تدفع باتجاه هذا المدخل أو 
ذاك. فمثلاء من غير الممكن فى نظام الإدارة الفيدرالى أن ينجح أو حتى أن يعمل المدخل 
المركزى لتطوير الحكومة الإلكترونية. و ريما تعمل العوامل الموضوعية فى بلد صغير مثل 
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سنغافورة على تفضيل قرار اختيار المدخل المركزى أسلويًا لتحقيق الكفاءة و الفعالية عند 
تنفيذ مشروع الحكومة الإلكترونية. وفى واقع الأمر يكون صغر حجم أى بلد ميزة 
إستراتيجية تحسب له فى عصر اقتصاد المعرفة والإنترنتء. وثورة تكنولوجيا المعلومات 
على حساب بلدان أكير حجما ومساحة: أو حتى أغنى بالموارد الطبيعية و المادية. 

فكلما كان حجم البلد كبيرا بسكانه وواسعا ومترامى الأطراف بجغرافيته؛ ازداد العبء 
على الدولة؛ وازدادت تكلفة وتعقيدًا مشروعات الحكومة الإلكترونية وبرامج التنمية 
المعلوماتية. 

نذكر مثلاً فى هذا الصدد أن أحد أهم التحديات التى تواجه مشروع تطوير الحكومة 
الهندية الإلكترونية هو الحجم الهائل للهند فى كل المعايير المعروفة, وكبر حجم الإدارات 
الهندية الموزعة على بلد شاسع المساحة ومعقد بتشكيلاته وقومياته ودياناته وتنوع 
أعراقه!"'). إن كبر حجم السكان يعنى انبثاق مشكلات مهمة على صعيد تطوير وتطبيق 
مكتووعنات ##وليجهيا النلونات والاكضالات ومرامخ الإدارة الإلكخرودينة والشكوبة 
الإلكترونية. فمن المشكلات التى تظهر مباشرة ضعف نسية استخدام الحاسوب بالقياس 
إلى كل ألف شخص من السكانء انخفاض نسبة استخدام الإنترنت: التكلفة العالية لبرامج 
تحسين أو تطوير البنية التحتية للاتصالات: الى غير ذلك من المشكلات المهمة التى تواجه 
تطوير برامج ومشروعات الإدارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونية. 

ولذلك؛ فإن موضوع اختيار المدخل الملائم لتطبيق الحكومة الإلكترونية هو آمر لا يتعلق 
بمقارنة نظرية مجردة بين مزايا المدخل المركزى واللامركزىء وإنما يتعلق بحضور رؤية 
واقعية تستند إلى فهم عميق للقدرات والموارد المتاحة وفرص نجاح مشروع الحكومة 
الالكترونيةقن عو اكتاز مكل التطدق الكابمى: 

ومع ذلك: توجد عوامل مهمة تؤدى إلى اختيار المدخل المركزى أو المدخل اللامركزى؛ 
شين عيته العذامك تفد نز واهنيحة فح الشزول العا 
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جدول رفم (؟) 
مقارنة عوامل اختيارالمدخل المركزى والمدخل اللامركزى فى تطبيق الحكومة الالكترونية 





المصدر: 0[.طاعدوع1. اا /ا//:مااط 


ويمكن أيضًا تحليل خصائص تطبيق مشروعات الحكومة الإلكترونية فى عينة من 
التجارب المهمة فى العالم التى حققت نجاحًا واضحا فى هذا المجال. وتقدم هذه 
الخصائص مؤشرات جوهرية على نوع وطبيعة إستراتيجيات تطوير برامج الحكومة 
الإلكترونية كما يظهر فى الجدول رقم (؟) الذى يمثل الخصائص الجوهرية المقتبسة من 
والولانات المتحدة الأمريكية. 

يلاحظ فى خصائص التطبيق أن المدخل المركزى لتطبيق مشروع الحكومة الإلكترونية 
قد اختارته كل من البرتغال. سنغافورة ويريطانيا. بينما كان المدخل اللامركزى أسلوب 
عمل الحكومة الإلكترونية فى كل من أسترالياء دبى؛ والولايات المتحدة الأمريكية. 
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الفصل الخنامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومهة الإلكترونية) 








جدول رقم (؟) 
خصاتص تطبيق مشروعات الحكومة الالكترونية فى عينة مختارة من البلدان 







ا 0 20 1 
رك 2 الك الك 
- موقع رئيس على شبكة الويب 

يقدم الخدمة الإلكدرونية. 
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/- تنفيذ برامج إصلاح الخدمة المدنية 
قبل البدء بمشروع الحكومة الإلكترونية. 
9- استخدام آلية التغذية العكسية (المرتدة) 
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فيما يخص الخدمات الإلكترونية المقدّمة من قبل الحكومات الإلكترونية فى الغينة 
المختارة من التجارب العالميّة يلاحظ أن جميع أشكال الخدمات الإلكترونية يجرى تطبيقها 
فى دول العينة. هذه الأشكال هى خدمات الحكومة إلى المواطنين 0200.: خدمات الحكومة 
الى الأعمال 28): وخدمات الحكومة إلى الحكومة 0203. 

ويظهر فى الجدول أنكها أ أساوت ووو حورو اكد اع با 
الحكومة الإلكترونية فى البلدان 000 مستوى إنجاز المعايير اا 
مجال استخدام تكنولوجيا المعلومات والشبكات. 

علاوةٌ على ذلك؛: اختارت جميغ دول العينة فى الجدول رقم (؟) أسلوب التخطيط 
الإستراتيجى الشامل والتنفيذ السريع المتكامل لمشروعات ويرامج الحكومات الإلكترونية: 
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الإدارة الإلكترونيه الحكوميه (الحكومة الإلكترونية) الفصل النامس 





الخدمة المدنية العامة قبل الشروع يتطبيق برامج الحكومة الإلكترونية. لكن فى الوقت 
نفسه حاولت جميع هذه التجارب وضع آليات فاعلة للتغذية العكسية باعتيارها طريقة فعالة 

وفى كل الأحوالء فإنَ التخطيط لمشروع الحكومة الإلكترونية ليس بالأمر الهيّن. ومن 
غير الممكن تبسيط الأآمور فى هذا الصددء ذلك أن برامج الحكومة الإلكترونية تتطلب وجود 
أهداف يتم إنجازها على مراحل متكاملة. 


4-" إستراتيجيات الحكومة الالكترونية: 

مشروع الحكومة الإلكترونية هو بكل تآكيد توليفة معقدة ومتنوعة من البرامج 
الملتخصصة التى تتطلب معارف ومهارات عالية وموارد إنسانية ومالية وقيادات إدارية 
تعمل يتنسيق وتكامل ضمن إطار رؤّية وأهداف إستراتيجية مستقيلية. ويسيب هذه 
الطبيعة المعقدة ولأن مشروع الحكومة الإلكترونية يتناول قضية التغيير الجذرى لبناء 
الإدارة العامة (الحكومية) ابتداءًا من لبناتها الأساسية إلى التركيبة التنظيمية المؤسساتية 
فإن مخاطر الفشل كبيرة» وإن فرص النجاح قليلة إذا لم توضع عملية التطوير ضمن 
منظور إستراتيجى يأخذ مداه وفعاليته من المراحل والخطوات الجوهرية المتكاملة التى 
يجب أن يقطعها المشروع خلال عملية صياغة إستراتيجية الانتقال إلى الحكومة 
الإلكترونية. 

وبالنسبة للدول النامية على وجه التحديد فإن الانتقال من الحكومة والإدارة التقليدية 
إلى الحكومة (والإدارة العامة) الإلكترونية هو بمثابة تحول صعب ومعقد شييه يمخاض 
المنعطفات الكبرىء ويعيد كل البعد عن ظاهرة الانتقال الهادئ من محطة إلى أخرىء أو 
من أسلوب عمل إلى آخر بدون عقبات ومقاومة وتحديات وتجارب فشل وتراجع قد تتطلب 
النظر فى كثير من المسلمات والتعلم من الأخطاء المكلفة والمريرة. 

إن مشكلات الدول النامية المعروفة والتى لا يوجد مجال لذكرها الآن سثلقى بكل 
آثارها وظلالها على مشروعات الحكومات الإلكترونية؛ بل وعلى كل برنامج للتحديث 
والتقدع الطمى والتكتواوية. . 
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الفصل الخنامس الإدارة الإلكترونية الحكوميه (الحكومهة الإلكترونية) 


لكن من ناحية أخرىء لا بد من الإشارة إلى أن الحكومة الإلكترونية هى بالتأكيد أكثر 
أهمية وأعظم فائدة للدول النامية مقارنة بدول العالم المتقدم بسبب الحلول الجيدة الكثيرة 
التى تقدمها للمشكلات الإدارية والتنظيمية المتراكمة فى إدارات الدول النامية!''). 

لذلك بلاحظ أن مشروعات الحكومات الإلكترونية قد أخذت فترات طويلة من التطوير 
والتثفين أكثر مما كان متوقعا قبل بدء:هذة المشروغات فى الدول الثامية والمتقدمة على السواء. 
وبالنتيجة. اعتمدت جميع هذه المشروعات على مدخل التخطيط الإستراتيجى لتطوير وتنفيذ 
برامج الحكومات الإلكترونية: بالإضافة إلى تركيز هذه المشروعات على منظور المواطن / 
الزبون ]01167) / 011261) الذى كان مركز الاهتمام فى عملية التصميم والتطبية (9'). 


١-5-5‏ إستراتيجية الحكومة الالكترونية ومنحنى النضج: 
يلتم مدخل التخطيط الإستراتيجى للحكومة الإلكترونية بصياغة وتنفيذ مراحل التطوير 
على أساس خطوات متكاملة ومتداخلة ينمو من خلالها المشروعء وتزداد قيمة الحكومة 
الإلكترونية مع زيادة مستوى تعقيد الأنشطة التى يتم تنفيذها من قبل قوة المهام 
شكل رقم (57) 
التحول الإلكترونى الكامل 
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الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخنامس 


يلاحظ فى هذا الشكل أن إستراتيجية الحكومة الإلكترونية تبدو إلى حد كبير قريبة من 
منحنى التعلم والخيرة» ومنسجمة مع منطق التطور الطبيعى؛ حيث ييداً منحنى التعلم بعد 
صياغة ونشر الإستراتيجية على أساس المشاركة والتفاغل وتنقيذ الأتشطة ذات العلاقة 
(المعاملات): وتقديم حلول متكاملة للمستفيدين: وأخيرا استكمال غملية الانتقال إلى 
الخدمات الالكترونية 56171065-»© والإدارة العامة الإلكترونية -401131115]18 6 1أان8-ع 
03. وكلما تراكمت الخيرة ازدادت قيمة الحكومة الالكترونية. وازدادت درجة تعقيد 
الأنشطة ذات العلاقة. ومن ثم: فإن أى صياغة لإستراتيجية الحكومة الإلكترونية يجب أن 
تستند إلى أساس تحليل حزمة القيم التى تقدمها الحكومة الإلكترونية إلى المواطنين, 
أصحاب الأعمال والمستثمرين: والى مؤّسسات وهيئات ووكالات الحكومة. 

تحليل حزمة القيم للحكومة الإلكترونية ينطلق من مفهوم حديث لمبادرات ويرامج 
الحكومات الإلكترونية التى يجرى تطبيقها فى دول عديدة من مختلف أنحاء العالم. هذا 
المفهوم مبنى على فكرة أن الحكومة الإلكترونية تقدم حلولاً لا تكنولوجياء وتقوم بإنتاج 
سلسلة متنوعة من القيم لزيائنها. والزبون فى هذا السياق هو المواطن الذى يجب أن 
يحصل على قيمة مضافة: وهو أيضا المستثمر والزائر» والمقيم وصاحب الأعمال: وهو 
الهيئة والوكالة الحكومية. توزيع الحلول لمشكلات الزيائن لا توزيع التكنولوجيا يعنى 
استخدام التكنولوجيا بكل أنواعها المنفردة والجماعية؛ الشبكية والموزعة الذكية وغير 
الذكية لإنتاج القيمة وتقديم الحلول الجاهزة حسب احتياجات الزبائن أنفسهم. 


1-5-4 مراحل تطوير إستراتيجية الحكومة الالكترونية: 

تتكون عملية صنع وتطوير إستراتيجية الحكومة الإلكترونية من مراحل أساسية 
متداخلة الأنشطة والمهام والبرامج التى يقوم بتنفيذها فريق من الحكومة أو فريق من 
القادة الاداريين والخيراء يمتلون جميع الأطراف ذات العلاقة والمصلحة فى مشروع 
الخكومة الالكترونية. 

وتستعين معظم التجارب بيببورت الخدرة العالمية وشركات الاستشارات وتكنولوجيا 
المعلؤمات والاتصالات لتوريد المكونات التقنية (المادية) من الأجهزة ونظم الحاسوب, 
هذه الشركات مع فريق الإدارة أو جزء من فريق واحد يتولى مسؤوليفة تنفيذ مراحل 
المشروع» يما فى ذلك إغداد الدراسات التمهيدية: وإجراء المسوحات: وجمع البياثات 
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الفصل الخنامس الادارة الالكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 





وصياغة إستراتيجية تطوير وتطبيق الحكومة الإلكترونية. ويمثل هذا الأسلوب أفضل 
الخيارات المتاحة لإدارة وتنفيذ المشروع؛ لآنه يجمع ما بين التوريد الخارجى 011]501156195) 
(المتمثل بأسلوب الاستعانة بالشركات وبيوت الخبرة العالمية) والتوريد الداخلى 17501156118 
(الذى ينطلق من فكرة استثمار الموارد الإنسانية والتقنية المتاحة فى الداخل). 

وفى حالات معينة لجأت بعض الدول إلى إحالة مشروع الحكومة الإلكترونية إلى شركة 
أو عدة شركات عالمية معتمدة فى ذلك على آسلوب التوريد الكامل. 
الداخلى الكامل أم اختارت المزج ما بين الأسلويين والخيارين: فإن عملية تطوير 
استراتيجية الحكومة الالكترونية (ويعد الانتهاء من المسوحات والدراسات المدائية 
التمهيدية) تتكون من المراحل التالية: 

١-1-6-6‏ صياغة الرؤبة الاستراتيجية: 


تفيد الرؤية الاستراتيجية فى تحديد الأفق الواسع لمبادرات ويرامج مشروع الحكومة 
الإلكترونية والأهداف الإستراتيجية الوطنية للدولة والأهداف الإستراتيجية للحكومة 
الإلكترونية. كما تُفيد فى رسم المسار العام لبرامج التطوير والتطبيق وتقييم الآداء وإدارة 
التغيير فى الإدارات ومؤسسات الخدمة العامة على مختلف فئاتها وعناوين آنشطتها 
الاقتصادية والاجتماعدة والثقافية وغيرها. 
الاستراتيجى للأنشطة الجوهرية المطلوب تنفيذها للوصول الى الأهداف المنشودة. نآخذ 
على سبيل المثال الرؤية الإستراتيجية لإندونيسيا التى تتلخص بضرورة العمل من آجل 
يكاء سمش اللمرفة: لك الوضوق إلى هده الرؤية يتالي العمل في مجالات تطوير وتطبيق 
الديموقراطية الرقمية:ء بناء الجماعات المستندة إلى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فى 
فى الشكل التالى: 
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شكل رفم ( 61 ) 
الرؤية الاستراتيجية لاندونيسيا 


الرؤية الإستراتيجية 
00 عا 10 لإأعاء50 لعمدظ -عولع اناميا ملآ عدتلان8 
بناء مجيمم المعلومات بحلول سنة ٠١٠١‏ 


الرفمية 1 
730 :11 1111111 001)-ه6 
00011111]7) : زلف 2111| 


البنية التحتية لتكتولوجيا المعلومات ع11اأعناكاكة:1012 '11 





الاع اع 001) -ع 01 103غةاألعتع ادم[ ع1 سآ عمو تيعورط مزوعمول0م1 ..8,[ زلدزوتى] 
لقع 1 05لغةه1ل0001) ذ5علاقسعاعء1” دتدعمملم] ,ممتامنكتم تصلخ عتممئعع81 م[ وأععمومرط لمة 


11/00 غ3 


يلاحظ فى هذا الشكل أن وجود الرؤية الإستراتيجية يساعد فى تطوير وتطبيق برامج 
ومبادرات وطنية مهمة. مثل: تنمية الديموقراطية الرقمية, التعليم الإلكترونىء: تطوير 
الأعمال الإلكترونية؛ ودعم المشروعات الصغيرة والمتوسطة للاستثمار فى نظم وأدوات 
الأعمال الإلكترونية» تنفيذ مشروع الحكومة الإلكترونية, إعداد المجتمع الإلكترونىء وأخيرً 
العمل من أجل بناء وتحديث البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات. ولهذا نحد 
أن الدول التى تندفع فى هذا المسار الإستراتيجى يكون لديها دائمًا رؤية إستراتيجية 
شاملة للتحديث والتطوير والتنمية» رؤية رقمية للمستقبل الذى تريده لنفسها ولمجتمعها فى 
عصر المعرفة وثورة الإنترنت وتكنولوجيا المعلومات. 
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الفصل الخامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 


على هذا الأساس من غير الممكن تصور وجود برامج تحول أو تغيير على مستوى 
الإذارة العمقيات: الكقافة التحظرمنةأتناط التكتولوهنا المستقدمة ووساكل كجهيز وَتَوَدَيع 
الخدمات العامة والمعلومات من دون وجود رؤية إستراتيجية وطنية شاملة تتناول كل 
جوانب التنمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية للبلد. 


ولذلك تحاول برامج ومبادرات الحكومة الإلكترونية وكل إستراتيجيات التغيير الطموحة 
ذات العلاقة بمشروعات تنمية وتطوير الإدارة الإلكترونية: التجارة الإلكترونية: والأعمال 
الإلكترونية أن تستلهم الرؤية الإستراتيجية (الرقمية) على المستوى الوطنى. هذه الرؤية 
مهمة للغاية؛ لآنها ستوضح توجهات وخيارات الحكومة فى دعم برامج التنمية المعلوماتية. 

فى هذا السياق لا بد أن نأخذ بنظر الاعتبيار خصوصية مشروعات الحكومات 
الإلكترونية التى تقع على عاتق الحكومات المعينة بالموضوع؛ ومن خلال الشراكة 
الإستراتيجية مع القطاع الخاص للأعمال ومؤسسات المجتمع المدنى. ولذلك من المنطقى 
أن نضع الرؤية الإاستراتيجية فى أول خطوة مهمة من خطوات تخطيط وتنفيذ الحكومة 
الإلكترونية» لسبب بسيط وهو أن فريق تطوير الحكومة الإلكترونية سيحتاج إلى معرفة 
الرؤية الوطنية الشاملة للدولة باعتبارها تعبيرا عن الإرادة السياسية بالدرجة الأولى, 
وليس بياعتيارها حزمة من التصورات والأفكار التى تومن بها وتعمل فى ضوتها القيادة 
العليا. 


تأسيسًا على ما تقدم: يمكن أن نستنتج أن أهم مجالات الرؤية الإستراتيجية للدول 
التى تسعى إلى بناء مجتمع واقتصاد المعرفة والمعلومات فى العقود الأولى من هذه الألفية 
هى المجالات التى تظهر فى الشكل التالى: 
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ص شكل رقم (04) 
أهم مجالات تطبيق الرؤية الاستراتيجية الرقمية 


7 ١١ 
شر‎ 


الرؤية الإستراتيجية الرقمية 


بناء مجنمع وافتصاد المعركة 








تطوير الينية التحتية لتكنولوجيا المعلومات واللاتصالاات 


وتمثل هذه المجالات أهم حقول الأتشظة الجوهرية لاقتصاد المعرفة والمعلومات الجديد: 
كما تعبر أيضا عن أهم ملامح وخصائص المستقيل الرقمى للمجتمعات الإنسانية فى 
القرن الحادى والعشرين. 

ه-7-؟-» صياغة الأهداف الإستراتيجية للحكومة الإلكترونية: 

لا تكفى الرؤية الإستراتيجية وحدها لمباشرة العمل بمشروع الحكومة الإلكترونية؛ إن لا 
بد من وجود أهداف إستراتيجية طويلة الأجل وممكنة التحقيق وأهداف تكتيكية مشتقة من 
الأهداف الاستراتيجية متوسظة الأجل. 

وفى كل الأحوال تعبر الأهداف الاستراتيجية عن مسار الاهتمام لدى فريق التطوير 
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الفصل الخنامس الإدارة الإلكترونيه الحكومية (الحكومه الإلكترونية) 


نذكر على سبيل المثال لا الحصر أن نقطة تركيز الأهداف الإستراتيجية لمشروع 
الحكومة الإلكترونية فى المملكة المتحدة وكندا تتمثل بتحسين الخدمات العامة» فى حين 
تتجه الأهداف الاستراتيجية للحكومة الإلكترونية فى الهند إلى دعم أسواق التصدير 
بالدرجة الآولى: على عكس اهتمام الحكومة الإلكترونية فى البرازيل بدعم احتياجات 
ومتطلبات السوق المحلى 5ناء1*0 أع11311 ©5]1ع100111. 

فى حين تسعى ماليزيا من مشروع الحكومة الالكترونية إلى تعزيز المكانة العالمية للدولة 
الماليزية» فالتركيز موجه نحو العالم وليس من أجل احتياجات الأعمال فى السوق المحلى. 
ولذلك. يمكن أن نشير فى هذا الصدد الى أن طبيعة الأآهداف الإستراتيجية ونوع توجهها 
ونقطة تركيزها يرتبط يفئة المستفيدين من الخدمات الإلكترونية للحكومة الإلكترونية. فلكل 
حكومة إلكترونية فئّة من المستفيدين تتوجه إليهم بخدماتها ومعلوماتهاء ولهم ميزة الأسبقية 
على غيرهم من الفئات المستقفيدةالأخرى. بعيارة أخرى: عندما تركز الأهداف 
الإستراتيجية للحكومة الإلكترونية على أسواق التصدير فإن هذا يعنى رغبتها فى إنتاج 
وتوزيع القيمة لزيائنها من أصحاب الأعمال والمستثمرين. ومن ثم لا يمكن القول إن هذه 
الحكومة متمركزة حول المواطن؛ لأنها تعمل من أجل تجهيز وتوزيع القيمة للمستثمرين 
وأصحاب الأعمال (حتى ولو كانوا مواطنين)؛ فهى حكومة متمركزة على الأعمال وليس 
على المواطن كما هو الحال فى معظم تجارب تطبيق مشروعات الحكومات الالكترونية فى 
العالم. 

هنا لا بد من القول: إن عملية صياغة الأهداف الإستراتيجية لمشروع الحكومة 
الإلكترونية لا تقتصر على قراءة معمقة للرؤية الإستراتيجية المعلنة للدولة فحسبء وإنما 
لابدَ أن تأخذ بالاعتبار أيضا نتائج الدراسات العلمية التطبيقية (التمهيدية والتفصيلية) 
للهيكل الإدارىء ولواقع الموارد والإمكانيات والقدرات المتاحة فى جهاز الإدارة العامة, 
وهذا يعنى بالتحديد تحليل وتقييم الجاهزية الإلكترونية للدولة. 

ه--؟9-؟ دراسة وتحليل الجاهزية الإلكترونية للإدارة والمجتمع: 

فى هذه المرحلة يقوم فريق تطوير مشروع الحكومة الإلكترونية بتشكيل قوة مهام 
إستراتيجية 110166 1351 515316816 لدراسة المستوى الحالى لنظم وأدوات تكنولوجيا 
المعلومات والاتضالات: وهياكل الإدارات. ودرجة كفاءة المنظمات والمؤوسسات العامة, 
وفعالية نظم التعليم والتدريب والاستشارات والخدمات الرقمية: بالإاضافة إلى دراسة 
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الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخنامس 





الموارد المالية والمادية والإنسانية الموجودة ومصادرها ومجالات توزيعهاء إلى غير ذلك من 
أبعاد ومجالات تدرس بعناية ويصورة تفصيلية لتحديد الإمكانات والقدرات المتاحة, 
ومقارنتها بعد ذلك بالاحتياجات والمتطلبات الآساسية لتنفيذ برامج الحكومة الإلكترونية من 
وجهة نظر المستفيدين أنفسهم. 
ويمكن تحديد أهم أبعاد دراسة الجاهزية الإلكترونية بما يلى: 
3 العة اتبت» لكتوليسا الملومات والاتعدالات: 
؟- الإنترنت ونوع ومستوى الخدمات المقدمة ووسائل تطويرفا فى المجتمع. 
”- المتطلبات القانونية والتشريعية للحكومة الإلكترونية. 
4- مشكلات تمويل برامج ومبادرات الحكومة الإلكترونية وغيرها من المشروعات الرقمية. 
قت إعادة فخدنبة عغليات الأذارة 
1- تطوير القيادات الالكترونية 5م1.,62061511 -6. 
-١‏ التكامل بين إستراتيجيات تطوير الحكومة الإلكترونية: التجارة الإلكترونية. والأعمال 
الالكترونية. 
بعد ذلك تتم عملية مقارنة عناصر الجاهزية الإلكترونية بكل أبعادها المتنوعة بمتطلبات 
ومستلزمات وتصميم وتطبيق برامج ومبادرات الحكومة الإلكترونية» (وهى أيضا متطليات 
متنوعة ومتعددة) فى حقول الأنشطة والعمليات الرئيسية المرتبطة بها كما هو واضح فى 
الشكل التالى: 
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الفصل النامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 


شكل رقم (55) 
متطلبات الحكومة الالكترونية 


متطلبات الحكومة الإلكترونية 


11111 301) ده 





المصدر: 0111112-11.018©. بنا/11 /17// :مآ 


الغرض من مقارنة الجاهزية الإلكترونية من جهة ومتطلبات تنفيذ الحكومة الإلكترونية 
من جهة أخرى هو لتحديد الفجوة الإستراتيجية بين الإمكانات الحالية والاحتياجات 
الضرورية للمباشرة بآنشطة تنفيذ البرامج العملية ليناء هيكل والية عمل الحكومة 
الإلكترونية. 

وتحتاج قوة المهام الإستراتيجية التى تتولى تحليل الجاهزية الإلكترونية الإلكترونية 
ومقارنتها بمستلزمات التطوير إلى وجود معايرة لخدمات الحكومة الرقمية/ الإلكترونية 


1 ةلتلاعمع 8 دعع1لثاع5 21اع2172تاء3017) 10121131 /110111عع81: وتحديد ما يجب 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية ]١١‏ 


الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخامس 


قياسه؛ وما يجب مقارنته؛ وكيف تتم عملية القياس بالمقارنة مع أحدث وأفضل التجارب 
الناجحة لمشروعات الحكومة الإلكترونية؟!*') ويمكن من خلال عملية المقارنة والقياس فى 
هذه المرحلة وضع تصور أولى لتقديرات التكلفة الإجمالية (تكلفة التطوير رامد التكاليف 
التشغيلية) لمشروع الحكومة الإلكترونية. مع تحليل تمهيدى للعائد المتوقع والمنافع المنظورة 
وغير المنظورة؛ وتوقيت الحصول عليها مع كل مرحلة من مراحل التطوير والفترات الزمنية 
التى تلى مرحلة تشغيل الحكومة الإلكترونية من موقعها على شبكة الإنترنت!١١).‏ 

و3- كفرين نيان القجوة الضيتراتيوية واشتزادى [سض اكه الطدين للد 

نجاح فريق تطوير الحكومة الإلكترونية بتحديد أسباب وجود الفجوة الإستراتيجية 
الرقمية يساعد على وضع إطار عام لإستراتيجيات التطوير البديلة» واختيار الإستراتيجية 
المتلى التى تضمن سد هذه الفجوة من ناحية. وضمان أعلى مستوى من الكفاءة والفعالدة 
لارام الالستريوكن جر شمو الماك الاي النالية عن ناهد ارم 

وكما ذكرنا فى ميحث سايق من هذا الفصل فإن المهمة الجوهرية لأى حكومة إلكترونية 
هو إضافة قيمة حقيقية لمنتجاتها وخدماتهاء وتجهيز الزبائن والمستفيدين يهذه القيمة 
وحسب إستراتيجية العمل ببرامج الحكومة الإلكترونية وأهدافها الإستراتيجية. وفى 
النتيجة يمكن تصور موقع الحكومة على شبكة الويب بأنه مجرد واجهة بينية رقمية 
للمستفيدين: ومركز مهم من مراكز تجهيز وتوزيع القيمة للمستفيدينء العاملين: الزائرين 
للموقع ولنظم ومكونات البنية التحتية الرقمية. 

موقع الحكومة على شبعة الإنترنت يخفى وراءه مكاتب خلفية وعمليات معقدة: ويناء 
شيكى كثيف وأجهزة وقنوات اتصالاتء وقيل ذلك كادر إدارى وفنى محترف يتولى 
مسؤولية إدارة الموقع وصيانته ومتايعة احتياجات وطلبات الزبائن: الوكالات: والمؤسسات 
والهيئات الحكومية. 

ويستطيع فريق التطوير اختيار الإستراتيجية المناسية أو المثلى بعد استعراض وتحليل 
مزايا كل يديل إستراتيجى من البدائل التى تظهر فى الشكل التالى: 
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الفصل الخامس الإدارة الإلكتروتية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 


شكل رفم (05) 
البدائل الإستراتيجية للحكومة الإلكترونية 







القيمة للمسنتمرين 


األرا أن عتااح/١‏ 











الإلكترونية (أفضل التطبيقات) 


القيمة للعاملين 
عع:(10م222 01 عنالق/ا 


القيمة الموزعة للمستثمرين وأصحاب الأعمال تقوم على أساس بيئئة إلكترونية محفزة 
للاستثمارء وسرعة فى إنجاز المعاملات عبر الوزارات والمؤسسات المختلفة ذات العلاقة: 
وتبسيط للإاجراءات الرسمية للأعمال. وتسهيلات حكومية لخلق مناخ استثمارى جيد: 
وشراكة إستراتيجية بين القطاع العام والخاص. كما تشمل تقديم دعم مياشر لآنشطة 
اشر والقمهير + احرانات الجماركة: أحشناب الضزاك. الأعقاء لكي وتوقيد 
المعلومات الموثوقة المفيدة فى هذا المجال. على أى حالء: فإن كل أنشطة الدعم المذكورة 
آنفًا وخلافهاء وكل الخدمات والمعلومات الإلكترونية المقدمة على الخط وفى الوقت الحقيقى 
نحن أن تحقق عاكدا مالنا للأفسال: أن فى الحد الأنتى أن تكون خفمات الحكومة 
الإلكترونية بندا مهما من بنود العائد المتحقق على الاستثمار. 

بخصوص القيمة التى تقدم للمستفيدين (المواطنين: المقيمين) فهى تتلخص بتقديم 
خدمات الكترونية للمواطنين وفئات المستفيدين على شبكة الإنترنت تساهم بصورة مباشرة 
فى حل المشكلات التى تواجههم.: أو لتلبيية مستلزمات عملهم وحياتهم. المهم فى هذه 
الخدمات وغيرها من وسائل الدعم والتحفيز الإيجابى لدور المواطن فى المجتمع وتعزيز 
غلاقاتة مع المؤسنسات الرسمية الحكومية فو أن تعمل يِمَجَملها ضع المغلومات المقدمة غلى 


القده 4 للبندة التحسة 
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الإدارة الإلكترونية الحكوميه (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخامس 





تحسين رفاهية المواطن والمجتمع: وتكبسين جودة الحياة, وتعقيق تراك وتوريع القيمة 
وللشوو فخ خاكل العمل الماع والفاصن على شد سواه 

وفى النتيجة عندما تكون الخدمات والمعلومات الالكترونية المقدمة للمستفيدين بجودة 
عالية وسرعة فائقة» فإن هذا سيعنى بالتأكيد توفير فى التكلفة والوقت يقابله زيادة فى 
المنافع والموارد التى يكتسيها المستفيد من نشاطه الوظيفى: أو من عمله فى حقول أنشطة 
الأعمال المختلفة. 

القيمة الموجهة للعاملين تعنى أن العاملين فى الإدارة العامة وبغض النظر عن عناوين 
وظائفهم ومستوياتهم الإدارية: هم بالدرجة زبائن ومستفيدون فى الداخل : ويفترض أن 
تصلهح متافع وَمؤايا اسكتقداح الحكومة الالكترونية: 

وفى مقدمة هذه المنافع هو بيئة العمل الجديدة والمناخ التنظيمى المحفز الذى تساهم 
نظم تكنولوجيا المعلومات فى تكوينه.» وبصورة خاصة فى مجال تخفيض الروتين الإدارى 
الزسمئ: وتعزيؤ الاتصالات: وتطوين المعارف والمهارات لدى العامليت: والإثزاء الوظيقى 
ونظم الأجور والحوافز الجديدة. 

كما تفيد الحكومة الإلكترونية فى تطوير نظم للتقييم تستند إلى معايير موضوعية يمكن 
قياسها بسبب طبيعة العمل الإلكترونى وإمكانية توثيق المهام التى تنفذء مما يعطى صورة 
تفصيلية دقيقة عن مستوى الآداء الإدارى. 

وأخيراء فإن القيمة التى تجهزها الحكومة الإلكترونية للبنية التحتية تعنى توظيف 
الطاقات والقثرات الكامنة فى البئئة القحفية لتحقيق أكير عائك مفكن مق خاذل استثمار 
هذه القدرات فى مشروعات ذات جدوى اقتصادية وتقنية وتنظيمية:؛ مثل: الحكومة 
الإلكترونية؛ التعليم الإلكترونى» برامج تطوير التجارة الإلكترونية والآعمال الإلكترونية: إلى 
غير ذلك من برامج ومبادرات التنمية المعلوماتية. 

على مستوى مشروع الحكومة الإلكترونية فإن وجود إدارة للمشروع يعنى وجود جهة 
مركزية مسؤولة عن إدارة موارد البنية التحتية وتخصيص هذه الموارد للمشروعات 
والمبادرات الآخرى: بالإضافة إلى الجهود التى تبذل فى عمليات التحديث والتطوير المستمر 
للبنية التحتية لمواكبة التقدم النوعى السريع والمضطرد فى مجال التكنولوجيا الرقمية 
والاتصالات: وفى مجالات نظم المعلومات المحوسية على مستوى عتاد الحاسوبء البرامج, 
قواعة النيانات. والقبيكات: 
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الفصل النامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 


باختصارء إن قيمة البنية التحتية تكمن بالقدرة على اعداد الحلول التمكينية لأنشطة 
ابتكار القيمة للمستفيدينء المستثمرين: والعاملين. 


إن القيمنة اللنكرة المسنةككمرين وأضحان الأغمال والقيفة الممتكرة للمواظقينت 
والمستفيدين تمثلان بعدين رئيسيين مباشرين للقيمة؛ فى حين تكون القيمة المبتكرة 
للعاملين والقيمة المبتكرة للبنية التحتية يمثاية قيم تمكينية 1311165 18112111118. 

بعبارة أخرى؛ يمكن القول إن القيمة المبتكرة للمستثمرين و القيمة المبتكرة للمستفيدين 
تعتبر قيما رئيسية أو جوهرية» فى حين تكون القيمة المضافة للبنية التحتية و للعاملين قيما 
مساعدة أو داعمة للقيم الجوهرية الأساسية. 

و لذلك: فإن كل إستراتيجية للحكومة الإلكترونية يتم اختيارها يجب أن تحدد أولاً ما 
الإلكترونية؟ مع ضرورة الإشارة فى هذا الصدد إلى أن أيعاد القيمة المبتكرة الأساسية 
والذاعمة متذاخلة و مَتَرَائَظة قدها'منتها . 

لكن من المهم عند صياغة و اختيار الإستراتيجية تحديد البعد الجوهرى لإستراتيجية 
الحكومة الإلكترونية. فنحن نلاحظ مثلا أن معظم إستراتيجيات الحكومة الإلكترونية فى 
التجارب الرائدة لبعض الدول كانت إستراتيجيات ترتكز على بعد ابتكار القيمة للمواطن. 
ومن كد.:تجدا أن معمآ نر الحكومة الالككرونية تمركز غلى نقظة مكؤورية هئ "المواط:»" 
للمواطنين . 
لوظائف وأدوار الحكومة الإلكترونية بدا فى السنوات الأخيرة. حيث يلاحظ وجود تركيز 
على تطوير وتطبيق مشروعات الحكومة الإلكترونية التى تستند إلى إستراتيجية ابتكار 
القيمة للأغمال والمستتمرين. 

وفى كل الأحوال: وبغض النظر عن نوع الإستراتيجية التى يجب اختيارها فإن الشرط 
الجوهرى لنجاح المشروع لا يعتمد على دراسة وتحليل الجاهزية الإلكترونية واختيار طريقة 
أيضا على درجة انفتاح هذه التجربة ومستوى إدراك صناع القرار يعوامل النجاح 
الجوهرية للتجارب الرائدة فى مجال الحكومة الإلكترونية والتعلم من هذه التجارب لكى 
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الإدارة الإنكترونية الحكوميه (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخنامس 


لا تتكرر الأخطاء: ولكى لا تُكرر أساليب تحقيق التجاح: لأن البيئات والظروف والتجارب 
خنافة. 

لكن مع ذلك: يمكن فى هذه المرحلة استلهام دروس كثيرة من تجارب الآخرين: ومن 

إستراتيجياتهم التى اختاروها لتطوير وتطبيق برامج الحكومة الإلكترونية. ويمكن أن نذكر 

فى هذا السياق بعض هذه الدروس: 

-١‏ اعتماد مدخل التخطيط الاستراتيجى. 

؟- تطوير واختيار الاستراتيجية على أساس تحليل مفهوم ابتكار القيمة. 

”- تحليل احتياجات المستفيدين الذين تتوجه إليهم الحكومة الإلكترونية. 

#تدجئاء تعنان الحكؤمة الالكتروتية على أشاين ابنفا القننة للسواطز للكقنال: والعاملية 
وتحديد الأهمية النسبية لكل خيار. 

ه- استخداح تقنيات إدارة المشروعات فى تطوير الحكومة الإلكترونية. 

7- تحليل عوامل النجاح الجوهرية أثناء عملية دراسة الجاهزية الإلكترونية: تحديد الفجوة 
الإاستراتيجية ومعرفة أسيايها واختيار الاستراتيجية المناسية لسد هذه الفجوة. 
م-ه»-ه تطبيق إستراتيجية الحكومة الإلكترونية: 
تطبيق إستراتيجية الحكومة الإلكترونية هو من أكثر الأنشطة الجوهرية صعوية وتعقيدً 

على الإطلاق. لذلك ومن أجل نجاح مشروع الحكومة الإلكترونية يتم اعتماد أسلوب إعداد 

النموذج الأول للحكومة الإلكترونية وتطبيقه عملياء واختباره بالواقع قبل الشروع 

اعد قطييق معان الحكومة الإلكرونية ظلى مراحل مق شال ريط موقم الحقوب: 
الإلكترونية مع إحدى المؤسسات أو الهيئات المهمة بعد استكمال عملية إعادة هندسة 
عملياتها وأنشطتها باستخدام آدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. ثم القيام بتقديم 
الخدمات والمعلومات الإلكترونية لهذه المؤسسة من خلال موقع الحكومة الإلكترونية وتقييم 
مستوى الآداء الإلكترونى والانتظار لمعرفة نتائج هشذة التجرية. وبفضل اختيار مؤسسة 
خدمة عامة تتوفر فيها إمكانيات وتسهيلات تشغيلية جيدة: وقيادة إدارية فعالة وينية تحتية 
متطورة لتكنولوجيا المعلومات: بالإضافة إلى توفر الكادر الإدارى والفنى بدرجة كافية لسد 

احتياجات عملية التحول الى الخدمات الالكترونية. 
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الفضل انامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 
ويعتمد نجاح المشروع كله فى بعض الأحيان على نجاح هذه المهمة الإستراتيجية التى 
تقودها قوة مهام ع1010 12512 مع إدارة المؤسسة المعنية. ويإشراف فريق تطوير الحكومة 
اللككروقيةة: وعتننا يق الأتخهاه عى عفرة :وتر كىن هرذة الليكةالأنناسشية آي "البحدة 
التركيبية' من وحدات هيكل الحكومة الإلكترونية يبدا التحرك على الهيئات والوكالات 
الآأخرى بشرط توفير كل مستلزمات التطبيق الناجح لإستراتيجية تطوير الحكومة الإلكترونية. 
ولآن أنشطة تطبيق الحكومة الإلكترونية متنوعة ومعقدة ومتداخلة» وتتوزع على حقول 
ومجالات مختلفة: وتتعلق بعمل وزارات وهيئات كثيرة: فلا بد من توفير المستلزمات 
الأساسية التالية: 
-١‏ توفير مكونات البنية التحتية التقنية والمعلوماتية للحكومة الإلكترونية. 
؟- الاستثمار الواسع فى نظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات: ويصورة خاصة تطوير نظم 
المطويات العوسنة قر |التكلمات والإسعنات العامة 
#دكدديق وقطوي! البكنة المتحيه االلتضالات وإكدعطان الأب تازاف الأغبية فن هذا 
القطا ع الميوع, 
أتوهية وقلنيى ابمتزاتيجية الإتتكال خفمات الاتقركت [لن جميع الوزاراك وا لؤسدات 
والهيئات والوكالات الحكومية وتشجيع استخدام تقنيات الانترنت فى العمل الإدارى. 
ه- دراسة وتقييم الجاهزية الإلكترونية لوزارات ومؤسسات ووكالات الحكومة. 
1- استكمال الهيكل القانونى والتشريعى للحكومة الإلكترونية: التجارة الإلكترونية 
والأعمال الإلكترونية. 
/ا- التعليم والتدريب المستمر مدى الحياة للقيادات الإدارية: المديرين» والعاملين فى 
مؤسسات الدولة. 
فد انتتقبال عزلية قصدرة السلنات اللنتطنات والسدات الفامة. 
1-5-1-4 رقابة وتقييم إستراتيجية تطوير الحكومة الإلكترونية: 
إن الرقابة والتقييم الإستراتيجى لأنشطة تحليل وتصميم وتطبيق إستراتيجية الحكومة 
الإلكترونية هى عملية ديناميكية مستمرة تقوم على أساس التغذية العكسية من المستفيدين 
والقاكتية على صملية الظوو حو حيق وظى انان (لعابوة والقارتة عم لقتل التطبيقات 
المعروفة فى هذا المجال من جهة أخرى!"'). 
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الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الالكترونية) الفصل النامس 


كما يجب أن تستند عملية الرقابة والتقييم إلى مفاهيم وتقنيات إدارة الجودة الشاملة 
التى قبل الترلء] اللقداوة والعامليت «والنظلكة كلا كاملا تسق الحؤية الشدة 40 ول 
يتحقق هذا الهدف إلا من خلال الإصغاء إلى الزبائن» وتحسين جودة المعلومات والخدمات 
العامة الإلكترونية. والقياس المستمر للنتائج: والتوقع المبكر لاحتياجات الزبائن: وتلبيتها 
بمرونة عالية وفى الوقت الحقيقى. 

بعبارة أخرىء إن النجاح الحقيقى للحكومة الإلكترونية يعتمد على تلبية احتياجات 
الزبائن بعد نجاحها فى تحديد هذه الاحتياجات: ويناء إستراتيجياتها على ايتكار القيمة 
المضافة إليهم. سواء كان زبائن الحكومة الإلكترونية من العاملين فيها أو من العاملين فى 
الآذارات العامة أو مواطتين ومستقيدين من تخدماتها. 

هذه المراحل الأساسية التى تمر بها عملية تطوير وتطبيق إستراتيجية الحكومة 
الإلكترونية ترتبط بمتغيرات متعددة مهمة هى أولاً: الخدمة الإلكترونية الفورية على 
الشيكة. وثانيا: التكلفة المنخفضة (التى توفر القيمة أو الغائد للمستفيد) والجودة 
والسرعة فى تسليم أو توزيع المعلومة أو الخدمة. 

هذا يعنى أن إستراتيجية الحكومة الإلكترونية تستطيع توفير قدرات متنوعة لتحسين 
الخدمات الموجهة للمستفيدين: تقف فى مقدمتها تعزيز فعالية الاتصالات مع المستفيدين: 
وتوفير القدرة على قياس الأداء الإدارى بصورة منفردة وعلى أساس جماعى أيضًا. كما 
توفر فرصة عملية تطل من خلالها الحكومة على المواطن. بمعنى أن يكون لدى الحكومة 
وجه واحد للمواطن 112617) 10 ع1*30 ع012): ونظرة واحدة موجهة للمواطن 7م1712 026) 
1 10 : وموقع واحد يقدم خدمات متنوعة ومتكاملة للمواطن والمستفيد يعد تنفيذ 
إجراءات بسيطة ويوقت قياسى. 
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الفصل السادس 
الادارة الالكترونية 


الفصل السنادس الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص 
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لصدا نفع : 


يتناول هذا الفصل دراسة التحديات التى تواجه الإدارة الإلكترونية والتى تتضمن إدارة 
عملية التحول الإلكترونى الكامل للأنشطة وعمليات المنظمة: وتهينة المنظمة للانتقال من 
نموذج الأعمال التقليدية إلى نموذج الأعمال الإلكترونية, وتنمية وتطوير البنية التحتية 
للأعمال الإلكترونية: بالإضافة إلى إدارة موقع المنظمة على شبكة المعلومات العالمية وإدارة 
المشروعات والمنظمات الافتراضية. من ناحية أخرى: تم تخصيص الجزء الثانى من 
الفصل لدراسة متطلبات العمل بالإدارة الإلكترونية وعلاقة الإدارة الإلكترونية بأنشطة 
إعادة هندسة الأعمال. وينتهى الفصل يتحليل الفرص المنبتقة عن الإدارة الإلكترونية ذات 
العلاقة بخارطة الفرص الرقمية وإدارة المعرفة وعملية تطوير نماذج الأعمال الجديدة. 


١-5‏ التحديات التى تواجه الادارة الالكترونيك: 

ذكرنا فى أكثر من مبحث أن الإدارة الإلكترونية هى حقل جديد انيثق نتيجة التعاضد 
بين تكنولوجيا المعلومات والإنترنت ويين تطبيقات نماذج الأعمال الجديدة فى اقتصاد 
المعرفة والمنافسة الكونية. ومن ثم فإن التحديات التى تواجههاء والمتطلبات التى تحتاجها 
لاستثمار الفرص الحالية والمتوقعة وابتكار فرص جديدة هى مظاهر من نمط غير تقليدى: 
معادلها الموضوعى رؤيا إستراتيجية للتغيير وإستراتيجية للابتكار الجذرىء الابتكار 
التنظيمىء ابتكار المنتج والخدمة (الابتكار العملياتىء ابتكار قنوات التوزيع: ابتكار 
السوق. .. إلخ) ('. ولذلك يمكن القول إن الإدارة الإلكترونية هى عملية ابتكار جذرية 
لدورها المنهجى المنظم فى كسر القواعد التقليدية للعبة الأعمال فى البيئّة التنظيمية 
الداخلية: وفى بيئة الأعمال الخارجية وسوق المنافسة ("). 

خلاصة القولء تواجه الإدارة الإلكترونية تحديات كبيرة ذات طبيعة خاصة: وبسبب هذه 
الخصوصية سوف يتم استعراض هذه التحديات قبل مناقشة متطلبات العمل بالإدارة 
الإلكترونية فى المنظمات الحديثة انطلاقًا من فكرة أن نوع التحديات هى التى تفرض نوع 
ومستوى المتطلبات الأساسية للعمل الإلكترونى باعتياره جوهر منظومة الإدارة الإلكترونية. 


تتحديات الادارة الالكترونية: 
يمكن تلخيص أهم التحديات التى تواجه عملية تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية بما يلى: 
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الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص الفصل السادس 
١-1-5‏ إدارة عملية التحول الالكترونى الكامل لأنشطة وعمليات المنظمة: 
تأخذ عملية التحول الإلكترونى الكامل بعدين أساسين. البعد الأول يتعلق بنقل 
الأنشطة والعمليات الداخلية للمنظمة إلى أنشطة وعمليات يتم تنفيذها إلكترونيًا وعبر 
وسائل إلكترونية. والبغد الثانى يتضمن إدارة تدفقات العمل إلكترونيًا مغ الرْبائن 
والمستفيدين. ويمكن اختصار هذه الصورة فى الشكل التالى الذى يوضح أبعاد عملية 
التحول الإلكترونى الذى تقوم به الإدارة الإلكترونية من خلال إعادة تصميم العمليات 
وقنوات توزيع المنتجات والخدمات والمعلومات باستخدام تكنولوجيا الشبكات والاتصال. 


: شكل رفم (/01) 
أبعاد التحول الالكترونى للإدارة الالكترونية 


الادارة 
الإلكترونية 


82 


المصدر: 013.16/112[/.6012ع3/13/137.11ا// :م111 


هذا يعنى أن عملية التحول الإلكترونى الكامل الذى تقوده الإدارة الإلكترونية يرتبط 
ببيئتين (داخلية وخارجية). البيئة الخارجية تمثل بعد علاقة الأعمال بالزيائن )82 وعلاقة 
الأعمال بالأعمال 8218 فى حين تمثل البيئة الداخلية علاقة الأعمال بالغاملين 8218 كما 
هو واضح فيما يلى: 


الفصل السادس الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص 
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شكل رقم (58) 
البيئة الداخلية والخارجية للإدارة الإلكترونية 


820 








الددنّة الخار حنة 
يننا الإدارة الإلكترونية 


البيئة الداخلية 


2 
828 81 


بطبيعة الحالء إن التحول الإلكترونى لأنشطة وعمليات المنظمة الداخلية والخارجية ليس 
بهذا التبسيط؛ وإنما هو عمل معقد وواسع النطاق يتداخل مع متغيرات متنوعة عديدة مرتبطة 
بإستراتيجية صياغة وتطبيق إستراتيجية الأعمال الشاملة؛ والبعض الآخر له علاقة بتحدى 
الاستثمار فى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لبناء منظمة فعالة ومنافسة؛ منظمة شيكية 
تستخدم الإنترنت والتقنيات المرتبطة بها (1511521161 ,21131161 ,21311 ,1111311 ,81112) 
لابتكار قيمة مضافة للزبائّن والمستفيدين. 

ولهذا لا يمكن فصل عمليات التحول الإلكترونى للأنشطة التنظيمية عن إدارة تدفقات 
العمل مع الموردين: الزبائن: شركاء الأعمال وللفتات المستفيدة الأخرى. 

وفى كل الأحوال؛ فإن التحول الإلكترونى لأنشطة الأعمال هو أكثر من مجرد بناء موقع 
على شبكة الويب وإدارته. وتحديث محتوياته؛ لآن الموقع ليس إلا نافذة تخفى بنية شبكية 
متطورة توفر قاعدة تقنية معلوماتية لنقل أنشطة الأعمال التقليدية إلى أعمال إلكترونية. 
هذه العملية تتقدم باستمرار حتى تشمل جميع الأنشطة الموجهة للزيائن: الأعمال: 
والعاملين. فعلى مستوى التحول الى أنشطة الأعمال الإلكترونية يقع على عاتق الإدارة 
مهام تخطيط وتنفيذ مراحل التحول إلى أنشطة الأعمال الإلكترونية التى تتضمن مرحلة 
النشر 155[طنا: التفاعل 4ع52ع]12: التنفيذ 4ع1]8258. والتكامل 6أهرعء]م1 (). 
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3 مرحلة النشر تقود الإدارة الإلكترونية عملية الدخول إلى عالم الأعمال الإلكترونية 
تهيئة المستلزمات الأساسية والموارد الضرورية من خلال نشر المعلومات المفيدة للزبائن 
ا وشركاء الأعمال والزائرين عن المنظمة وأنشطتها الرقمية الجديدة. 
وتأخذ المعلومات مسار حركة خطية يبدأ من الموقع وينتهى بالزبائن والزائرين. أما فى 
مي التفاعل فإن فسار الحركة الخطية المعلوفات بخن طابعا مزدوجا وياتحاهين: حيث 
تستفيد الإدارة من معلومات التغذية العكسية للزائرين: ومن المعلومات التى تحصل عليها 
باستخدام وسائل مختلفة من بينها الاستقصاء الإلكترونىء جمع البيانات عن طريق تقديم 
عروض مغرية للزبائن المحتملين: ودراسات السوق الإلكترونى التى يمكن الاستفادة منها 
لتجزئة قطاعات السوق وتصنيف الزبائن وتحليل احتياجاتهم من المعلومات والمنتجات 
والخدمات. كما يحب التعرف على اهتمامات الزبائن: ويخاصة فيما يتعلق بآمن المعلومات 
وسرية البدانات» وحماية الخصوصية الشخصية: وجودة الخدمات والمعلومات المقدمة. 


المرحلة الثالثة تتضمن دخول المنظمة فى أنشطة الأعمال الإلكترونية الموجهة للزبائن 
والموردين وشركاء الأعمال عن طريق عرض المنتجات والخدمات (الرقمية وغير الرقمية) 
والمعلومات من خلال موقع المنظمة على شبكة الويب. 

وتقدم المنظمة مع المنتجات والخدمات والمعلومات المعروضة للبيع حزمة جديدة من 
التسهيلات الإلكترونية للزبائن والمستفيدين: من بينها تقنيات البحث: الاستفسار والرد 
الآلى عن مستويات المخزون:ء البريد الإلكترونى: نظام الدفع الإلكترونى: الاستجاية الفورية 
لاحتياجات الزبائن: إلى غير ذلك من التسهيلات والخدمات التقنية المهمة. 

وأخيراً تبداً المنظمة فى مرحلة التكامل بتحويل كل أنشطة الأعمال التقليدية إلى أنشطة 
إلكترونية تعمل وفق شبكة للقيمة مرتبطة مع إدارة سلسلة التوريد: وإدارة علاقات الزيائن 
وأنشطة تخطيط موراد المشروع. أى بمعنى تهيئّة المنظمة للعمل وفق نموذج الأعمال 
الجديد ومتطلبات العمل الالكترونى المتشابك فى نظمه وقنوات اتصالاته وينيته التحتية التى 
تزداد تعقيدًا كلما اقتربت المنظمة من النموذج الكامل للأعمال الإلكترونية؛ وكلما تطورت 
مستوى الحوسبة الشبكية فى إدارة وتنفيذ أنشطة المنظمة الداخلية والخارجية. ويوضح 
الشكل التالى المراحل الأساسية التى تتطور فيها عملية الانتقال من الأنشطة التقليدية إلى 
الأنشطة الإلكترونية فى منظمات الأعمال. 
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ضمن هذا السياق لا بد من الإشارة إلى أن الإدارة الإلكترونية وهى تقود عملية 
التحول الإلكترونى لأنشطة الأعمال يجب أن تأخذ بنظر الاعتبار أربع حقائق أساسية هى: 
-١‏ زيادة تعقيد الأآعمال والبنية التحتية الضرورية لتكنولوجيا المغعلومات والاتصالات مع كل 
موحلة مق مراآخل التحويل الالتتووتى اكذكوزة آنفا: 
؟- الصلات الجوفرية القوية بين تكنولوجِيا المعلومفات واستراتيجية الأغمال الإلكترونية. 
7- القوة التنافسية للمنظمة فى كل مرحلة تصلها بنجاح من مراحل الانتقال إلى الأعمال 
الإلكترونية. 
4- وأخيرًا تقييم مراحل الانتقال فى ضوء المخاطر الجديدة التى تواجه المنظمة (*). 


1-1-5 تهيئة المنظمة للانتقال من نموذج الأعمال التقليدية إلى نموذج الأعمال الالكترونية: 


نجاح الإدارة الإلكترونية فى توفير متطلبات العمل الإلكترونى يتوقف على صياغة وتطبيق 
مفاهيم جديدة ووسائل مبتكرة تساهم جميعها فى تهيئة المنظمة والعاملين فيها للانتقال 
الى نموذج الأعمال الإلكترونى: أو كحد أدنى إضافة قنوات جديدة لتوزيع الخدمات 
والتسهيلات الالكتروينة عبر شبكة الإنترنت وأنماط تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الأآخرى. 
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إن تهيئة المنظمة إلكترونيًا لا يمكن أن يتحقق من دون تغيير جوهرى يتضمن أربعة 
مداخل متكاملة هى: 
-١‏ تطوير وتطبيق إستراتيجية الأعمال الإلكتروينة لاع6-5112]68. 
”- تنمية الموارد الالكترونية 15©501115665-»©. 
- ايتكار الثقافة الالكترونية ع1]1115نال)-ع. 
غ- استقطاب ورعاية صنا ع المعرفة 11/011515 ع08ع1110111. 

إستراتيجية الأعمال الإلكترونية ترتبط بنموذج الأعمال الجديد ويدراسة وتحليل مصادر 
الميزة التنافسية فى السوق الإلكترونى من جهة؛ وفى البيئة التنظيمية التى تتمثل بالموارد 
المادية والرقمية 50115665ع6-15, الجدارة الإلكترونية 7©0165ع]0017176)-6, البنية التحتية 
التقنية والمعلوماتية» ورأس المال الفكرى والإنسانى لصناع المعرفة من جهة أخرى. ويقع 
فى قلب هذه المداخل المتكاملة ومحور ارتكازها وتداخلها الثقافة الإلكترونية ع1ا]111 6-6 
التى تحمل مغانى ورمورًا مندمجة فى نظام متكامل يأخذ أشكالاً رمزية مخلفة(") وجدىدة, 
مثل: السرعة 0ععم5: المنافسة 1]1017]عم0017): الريادية الرقمية متطا5تاعمعء2 21أزع01], 
الافتراضية '[]171110311, القيادة الإلكترونية؛ الحلول الشاملة والذكية... إلخ. وكما هو 
واضح فى الشكل التالى: 


شكل رقم )5١(‏ 
مداخل تهيئة المنظمة للأعمال الالكترونية 
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إن من نتائج النجاح فى تطوير إستراتيجية الأعمال الإلكترونية» وتنمية الموارد الرقمية؛ 
ورآس المال الفكرى بالإضافة إلى وجود تقافة الكترونية تستند إلى قيم محورية جديدة 
ومعايير منسجمة مع عالم الأعمال الرقمى واقتصاد المعرفة الجديد - بناء منظمة أعمال 
تستند إلى كثافة المعرفة والمعلومات. وتستطيع مواجهة التحديات الجديدة وإدارتها بكفاءة 
وتحويلها إلى فرصء منظمة تمتلك قدرة الاستجابة السريعة للتهديدات ليس من أجل البقاء 
فحسبء وإنما من أجل النمو والريادة والمنافسة بقوة والوصول بسرعة إلى الزيائن 
والشركاء قن السوق ايهال 
"-1١-5‏ تنمية وتطوير البنية التحتية للأعمال الالكترونية: 

البنية التحتية هى قاعدة تمكينية لقدرات مشتركة ضرورية لوجود وعمل نظم 
المعلومات!"). وتتكون البنية التحتية التقنية والمعلوماتية من موارد نظم وأدوات تكنولوجيا 
المعلومات (عتاد الحاسوبء البرامج, الشيكات): وموارد البيانات (مستودعات البيانات» 
قواعد البيانات: نظم إدارة قواعد البيانات)» ونظم المعلومات المحوسية وتطبيقاتها فى 
الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية. وإذا نظرنا إلى البنية التحتية من منظور 
"القدرات والموارد” يمكننا إضافة رأس المال الإنسانى والفكرى (صناع المعرفة) ورأس 
المال الاجتماعى 7*) إلى مكونات البنية التحتية (والفوقية) للأعمال الإلكترونية. 

وجود البنية التحتية القوية والبناء الفوقى الثابت من الموارد والقدرات المعرفية والتقنية 
ومهارات التفكير والإدارة الفاعلة يوفر قوة حيوية دافعة لبناء نموذج جديد للأعمال» 
ومنظمة ذكية تحقق مستوى متنافسا من العلاقة مع الزيائن وشركاء الأعمال. 

وفى كثير من الحالات تعمل عناصر البنية التحتية كمتغيرات مستقلة تؤثر فى مدى 
اتساع الخدمات الالكترونية ودرجة تطور أعمال المنظمة. كما تؤثر البنية التحتية التقنية 
فى فعالية تدفق أنشطة الأعمال مع الموردين والزبائن وفئّات المستفيدين من شركاء الأعمال 
فى ظل ظاهرة انفجار المعاملات الإلكترونية على شبكة الويب والإنترنت. نذكر فى سبيل 
المثال لا الحصر أن المنظمة الإلكترونية التى تعمل على أساس نموذج متجر التجزئة تتعامل 
مع حجم هائل من البيانات المتريطة بعدد كبير ومتنوع من المنتجات يصل إلى )١5٠٠٠(‏ 
منتجء و(؟, 5) بليون من المعاملات 17). هذا الحجم الهائل من البيانات يتطلب وجود بنية 
قوية من نظم وتكنولوجيا معلومات ذكية للتنقيب عن البيانات المفيدة وتصنيفها إلى بيانات 
هيكلية» شبه هيكلية. وغير هيكلية ولاستنباط العلاقات والآنماط الخفية بين البيانات لدعم 
قرارات الإدارة الإلكترونية!:'). 
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باختصارء كلما كانت البنية التحتية والتقنية والمعلوماتية ذات قدرات دعم عالية للادارة 
الإلكترونية ولأنشطتها الداخلية ولجهودها فى تخطيط وتنفيذ أنشطة الأعمال الإلكترونية 
(89-2-19 ,-8-2-0): توفرت ضمانات أكبر لنجاح الأعمال الإلكترونية فى تحقيق مزايا 
المنافسة على أساس توليفة الجودة» فرادة الخدمة: قيادة التكلفة المنخفضة والاستجاءة 
الفورية فى الوقت الحقيقى لحاجات الزبائن والمستفيدين. 

هناء لا بد من القول إن الوصول الى هذا المستوى للينية التحتية لا يتم دفعة واحدة 
وفى مرحلة ووقت معينين: وإنما يتطلب جهودا منهجية حثيثة تقوم بها الإدارة الإلكترونية 
لتحسين وتحديث عتاد ويرامج الحاسوب ونظم تشغيل الشبكات وتقنيات الاتصالات: 
بالإضافة إلى يرامج الاستثمار فى تكنولوجيا المعلومات المنبثقة. ويخاصة تكنولوجيا الجيل 
القادم للإانترنت والحلول الذكية والشاملة للأعمال. بكلمات أخرى, إن جهود تطوير 
ونحسين مكونات البنية التحتية التقنية والمعلوماتية لا تتوقف عند نقطة نهائية: وإنما هى 
عملية مستمرة تواكب التطور النوعى المطرد فى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 


:)15095:55:( إدارة موقع المنظمة على شبكة المعلومات العالميبة‎ 4-١-5 


يمكن وصف موقع الويب بأنه بوابة رقمية تنتظر الزبائن والزائرين للدخول إلى المنظمة 
واستلام خدماتها الإلكترونية أو تقديم طلباتهم والتعبير عن احتياجاتهم. وقد يكون الموقع 
كبيرا ومتنوعا ويعمل بصورة مدخل أو بوابة عالمية تتضمن تشكيلة واسعة من الخدمات 
والمعلومات والتسهيلات الموجهة للسوق الكونى والزيون الكونى: كما هو الحال قى البوابات 
الكبيرة التى تحتل المراكز الأولى على القمة مثل: 2100لا 13201نش. .:آ01لخ, -مء11/( 
5011. أو قد يكون الموقع بوابة متخصصة تستهدف جزءًا من السوق الإلكترونى ١11276‏ 
5 مثا: الموقع الرياضى [1:521 (11.60111م1/10/.65/نا)ء الموقم 11/111382 
(11مء.11111385. 13/13/1) الذى يستهدف النساء. والموقع (012ه.206اء. قا) ع1100 8# 
للمهتمين بالأعمال المالية .)١١١‏ 

بمعنى؛ أن طبيعة الموقع وخصوصيته يعتمد على نموذج الأعمال الإلكترونية للمنظمة 
وإستراتيجياتها التنافسية على شبكة الإنترنت. كما أن تصميم الموقع نفسه واختيار 
التقنيات وقواعد البيانات ونظم التحكم وأمن المعلومات تتأثر كلها بخيارات إستراتيجية 
للإدارة عندما تقرر الدخول إلى عالم الأعمال الإلكترونية. 





14" الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل السادس الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص 


إن النجاح الأولى فى تصميم الموقع على شبكة الويب وتوفر المواصفات القياسية 
العالمية '(سهولة الدخول: فرونة الاستقداء.:متوع الخَدمات, التقاطية: التحديث المستمر 
للمعلومات: توفر الوسائط الرقمية المتعددة) بالاضافة الى عدد ونطاق الارتياطات مع 
المواقع النوعية الأخرى وجودة المحتوى ("') يمثل شرطًا جوهريًا لتنفيذ برنامج فعال لإدارة 
موارد الموقع باستخدام أدوات تصميم الموقع. إعداد ونشر الصفحاتء تطوير التطبيقات: 
ادارة الوثائق: إدارة محتوى المعلومات. وضمان أمن المعلومات والمعاملات: إلى غير ذلك 
من الأنشظة اللترامظة والتكاهلة الى تظور :فى الشنكل رقم (6): 

إن بناء موقع المنظمة على شبكة المعلومات العالمية وإدارة محتوياته بكفاءة وفعالية هو 
من أهم التحديات التى تواجه الإدارة الإلكترونية. وهى تقود عملية تمكين المنظمة من 
موارد شبكة الإنترنت والطاقات الكبيرة التى لا يمكن تحديدها للسوق الإلكترونى الكونى. 

وكما هو واضع فى الشكل رقم )1١(‏ تتضمن عملية إدارة موقع المنظمة على شبكة 
المعلومات العالمية مراحل متداخلة من الأنشطة والمهام التفصيلية التى تتولاها فرق فنية 
متخصصة بدعم مباشر أو بمشاركة أساسية من بيوت الخيرة العالمية وشركات تكنولوجيا 
المعلومات المتخصصة فى تصميم وبناء وتنفيذ مواقع الأعمال الإلكترونية والتجارة الالكترونية. 

وتُكوّن هذه المراحل بتفاعلها وعلاقاتها البينية دورة حياة الموقع التى تبدأ من أنشطة 
دراسات الجدوىء: وتصميم الموقع بعد ذلك إلى أنشطة إعداد ونشر الصفحاتء وعرض 
التطبيقاتء وادارة الوتائق: ووضع آليات إدارة محتوى المعلومات: وتوفير تقنيات محكمة 
اشعمان حودة :الشيمات الالكتروتية القدمة: 

هذا العمل بحكم طبيعته المعقدة والإبداعية يتطلب جهودًا مضنية وعملاً موزعا على فرق 
متخصصة لربط الموقع بمستودعات البيانات 5ع10115اع11/31 10313: قواعد البيانات 
التحليلية 5ع10318585 [3ع41121/]1.: قواعد بيانات تشغيلية 102130355 132]10031عم(): 
وتطبيقات الأعمال 112211015مملثم 18115121255. 

كما تتولى فرق أخرى تطوير تقنيات البحث 5631611: البريد الإلكترونى 11211--1: 
الاستعلام لاقعنا0: وادارة الواجهة البينية ]113128617161 11161130 بالإضافة إلى 
أدوات ونظم المعالجة التحليلية الفورية الذكية: وإدارة علاقات الزبائن!"'١.‏ 
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على شبكة 


شكل رقم )5١(‏ 
المعلوما 


تَ 


العالمية (/11/17/1) 


الإدارة || 


0 نية ال 


يات وا 


بات والفرص 


الفصل السادس 


الفصل السادس الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص 
.للللس يبعا ليبا 0د 
6-١-5‏ إدارة المشروعات والمنظمات الافتراضية: 

برزت المشروعات والمنظمات الافتراضبة 0183112361085) 11]1131/انتيجة الحاجة 
المتزاددة الي المرونةء والاعتقاد الراسخ بان الحصول عطي الجدارات المخورية -00111) ع001) 
59 لا يتحقق الا فدن الكتساهنق الخاركن مغ شزكاع الأعمال ومع عوردين 
لجدارات جوهرية أخرىء بالإضافة الى حاجة منظمات الأعمال إلى الكفاءة الناتجة عن 
الافتراضية من تحقيق الميزة الإستراتيجية المؤكدة!' '). 

هذا يعنى أن المنظمة الافتراضية هى شكل جديد من أشكال المشروعات الرقمية التى 
تمثل نوعًا من الشراكة الإستراتيجية بين مجموعة من منظمات الأعمال تعمل بتعاون 
وتعاضد متبادل لتحقيق أهداف مشتركة من خلال استثمار الموارد المعرفية والتقنية والبنية 
الافتراضية "قائّم على ما يظهر" أو بالإنجليزية 1150108 /[1218281ع56, وفى هذه الحالة 
تبدو المنظمة كأنها كينونة مستقلة واحدة؛ لكنها فى الواقع شبكة منظمات تشترك فى 
تكوين هذه الكينونة الجديدة التى يغلب عليها طابع الاستقرار والتعاضد الدائم بين 
أعضائها. وبوصف هذا النوع بالمنظمات الافتراضية الدائمية -01) 1111181/ا ]1213111ع”1 


.. 5 


-_ 


ومن ناحية أخرىء قد تعنى المنظمة الافتراضية "احتمال أن تكون قائمة" "أو ممكنا 
قيامها". ويقايلها بالانجليزية المرادف ع2)ا15 /إ741311عء801. وفى مثل هذه الحالة تكون 
هناك شيكات دبناميكية تقوم يعمل مشترك عند الحاجة: ويكون التعاضد بين هذه الشبكات 
ذا طبيعة مؤقتة :71617750181 فى أغلب الأحيان!*'). 


وفى كل الأحوال: وبغض النظر عن الصفة "الدائمة أو المؤقتة” للمنظمة الافتراضية فإن 
النمط السائد لهذا النوع من المنظمات هو التكوين الشبكى (الدائم أو المؤقت) لمنظمات 
مستقلة ترتبط بنظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات للمشاركة بالمعارفء المهارات؛ والموارد 
الأخرى بهدف إنتاج قيمة مضافة فريدة وتجهيزها للعملاء والمستفيدين بالمقارنة مع المنافسين 
فى حقل النشاط الإلكترونى أو التقليدى. بطبيعة الحالء لا يمكن الوصول إلى الشراكة 
الإاستراتيجية على أساس تطوير نمط المشروع أو المنظمة الافتراضية من دون وجود 
شركاء تتوافر لديهم بنية تحتية متطورة؛ ونظم معلومات ذات قدرات عالية: ووجود مساحة 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية فار 





الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص الفصل السادس 


واسعة من التعاون المثمر والتعاضد المشترك بين هؤلاء الشركاء بحيث يستطيع كل شريك 
أن يقدم قيمة مضافة لسلسلة القيمة والقيمة المضافة للنشاط المعلوماتى أو الخدمى المشترك. 

وفى كثير من الأحيان لا يقتصر الأمر على تجهيز القيمة المضافة للنشاط المشترك. 
وإنما يمتد الأمر إلى بناء علاقات متينة تسمح بتبادل الموارد الذاتية والجدارات المحورية 
الموجودة لدى كل طرفء وذلك من خلال تكوين منجم مشترك من المعارف والموارد يمكن 
السحب منه أو التنقيب فيه بصورة مشتركة وفردية من قبل جميع الأطراف المساهمة فى 
تطوير المنظمة: الافتراضنة, 

ولهذا تستند المنظمة الافتراضية إلى مبادئ عمل أساسية من بينها الثقة الراسخة, 
الفهم العميق للأعمال: التعاون والتعاضدء والريادة فى الأعمال. كما تتصف المنظمات 
الافتراضية يامتياز الخدمة ©©8:6611617: واقتناص الفرص 0272011111115111): وغياب الحدود 
التنظيمية 850106151655: والتكيف والتحديث المستمر 40243111]7: وياستنادها على 
محور الثقة المتبادلة 111156-8256)0 وتكنولوجيا المعلومات كما هو واضح فى الشكل التالى: 


شكل رقم (؟517) 
(بتصرف) الخصائص الست الرئيسة للمنظمات الافتراضية 





الامتيازء الفرادة غياب الحدود 
616 [اعع ]1 ودع 8501011 
96 تكنولوجيا المعلومات 
11111111111 
لعكةظ -أ5ن 1 لاع 10متاعع 1" 


اقتناض الفَرَض 
1 11) 
المصدر: .1ا1.61ا/1]311.113. تابو ما// :مآ 


م فوم الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل السادس الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص 
)هه ب --إ-ببباييبييبيي يد 


وتمثل الخصائص الرئيسية للمنظمات الافتراضية أسسا مهمة لقيام هذه المنظمات 
ولانجاز رسالتها وأهدافها الإستراتيجية حتى لو كانت ذات صفة مؤقتة. ويدون توفر هذه 
الخصائص لا دكون هناك أى معنى لوجود شراكات على شبكة الإنترنت من هذا النوع؛ 
لآن العمل الافتراضى الإلكترونى له تكلفته المادية وغير المادية كما هى الحال فى كل نشاط 
للأعمال. 

لذلك: يكون من واحب الإدارة الإلكترونية قيادة "المشروعات آو "المنظمات الافتراضية 
وما برتيط بها من فرق عمل افتراضية 163115 1111131/ا وموارد وإستراتيجيات وسياسات 
لتطوير العمل وتعظيم مزايا مكتسبة من أنماط التعاضد الإستراتيجى الإلكترونى على 
شبكة الإنترنت. 

هذه هى بعض التحديات الجوهرية التى تواجه الإدارة الإلكترونية والتى تتطلب معالجتها 
يحنكة وعقلانية وانفتاح مستمر على الأفكار المبتكرة وأساليب العمل المبدعة» كما تحتاج 
أيضا إلى حشد الموارد والطاقات التنظيمية المتاحة لقيادة عملية التغيير الإستراتيجى نحو 
الأعمال الإلكترونية: والتى لا يمكن أن تحقق إلا من خلال الإيفاء بجميع متطليات التحول 
الإلكترونىء وهى قبل كل شىءء إعادة هندسة العمليات والأعمال فى المنظمة: وهذا ما 
سوف يتم مناقشته وتحليله فى المبحث القادم تحت عنوان متطلبات العمل بالإدارة الإلكترونية. 


"-؟ متطلبات العمل بالادارة الالكترونية: 
العمل بالإدارة الالكترونية يعنى تخطيط وتنفيذ التحهول الالكترونى -آ 
0+ دن النموذج التقليدى القائم للأعمال فى المنظمة إلى نموذج جديد 
للأعمال يستند إلى موارد الإنترنت والمعرفة. بعبارة أخرىء يتطلب العمل بالإدارة 
الإلكترونية إجراء تغيير إستراتيجى فى معمار ومكونات أنشطة أعمال المنظمة؛ ويخاصة 
نقل الارتباطات المادية لسلسلة القيمة الكاملة للمنظمة إلى وصلات رقمية تعمل على أساس 
تكتولوجيا المعلومات والاتصالات. لكن الوصول إلى الإدارة الإلكترونية والنجاح فى 
التحول الإلكترونى هو بحكم طبيعته مسار يصعب اجتيازه من دون اتخاذ قرارات 
إستراتيجية صعبة وغير مالوفة. ويخاصة فى المراحل الأولى من التغيير الجوهرى الشامل 
الذى يجب أن بحصل فى المنظمة لضمان هذا النجاح. 


هذا التغيير يبدأ بكسر قواعد العمل التقليدية وتجاوز المبادئ القديمة التى هيمنت على 





الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربيه وارلا 


الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص الفصل السنادس 
أذ تن كط متمق ا صطقت ص خسو تحط مسح سح جشدعت. .لسوت ع وا اللي حص الددتس حت . 





نظرية الإدارة والتنظيم طيلة عقود عديدة من الزمن. فى غضون ذلك يجب إدراك المبادئ 
الإلكترونى من قبل الإدارة والعاملين. 


المتطلبات الستة للادارة الالكترونيك: 

تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية الحديثة واستكمال عملية التحول من الإدارة التقليدية 
إلى الإدارة الإلكترونية يتطلب توفر توليفة متكاملة من العناصر الجوهرية التى تتبادل 
التآثير والوظائف والآدوار فى سياق تطور عملية التحول الإلكترونى للمنظمة. هذه 
العناصر والشروط الأساسية لنجاح تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية تظهر فى الشكل التالى: 





شكل رفم (17") 
المتطلبات الستة للإدارة الالكترونية 
التكنولوجية 
الرفمية (الإلكترونية) 


(0[102اعع 8-1 


الإستراتيجية 
العمليات الإلكترونية 
الإلكترونية 
| 
هيج الإلكترونى 
الإلكترونى 


والأومء0مع 6-1 


الميادة الالكترونية 


أ ,لالامصمعظ لمأتعانا لاعاظ عط 0 مقدملده1]0 تعره.مصمأكمهةآ8-1 .(2000) لمقامع] ععممعم 
101311011811 انوا بتا// 1 
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١-التكثولوجياالرقمية‏ (الالكترونية) :رعهامصطاءء1-»©: 

ترتبط الإدارة الإلكترونية وأنشطة الأعمال الإلكترونية بجميع أنماط التكنولوجيا الرقمي 
من وسائط وشبكات وآدواتء وليس كما يشاع من ارتباط الإدارة الإلكترونية بشبيكة 
الإنترنت والويب فقط. إن التكنولوجيا الرقمية تتطور بسرعة عالية, كما تتنوع أنماطها 
وآحدالها باستمرارء مما يضع خيارات دائمة ومفتوحة أمام الادارة: وهى فى صدد بناء 
معمار الأعمال الإلكترونية. ومن هزه الخيارات التقنية المهمة خيار ربط بعض أنشطة 
الأعمال بخدمات الأكشاك التفاعليه و1 علاناءة2ة ]مآ التلفاز التفاعلى ع7٠1ناع3]ء]12‏ 
(11"17) 17: خدمات الهاتف الخلوى المتكاملة مع الإنترنت أ61 1840511 وتقنياتها : 
مثل: خدمات الرسائل (5115) وعءأنترء5 وععوووء1/1 1 :, ويروتوكول الاتصال 
بالإنترنت (177/”4:5) [معوزورط ومناةء ناوخ ووعاء11771 الذى يمكّن مستعمل الهاتف 
الخلوى من الدخول إلى موقع المنظمة على شبكة الويبء وتكنولوجيا شبكة الإنترنت 
اللاسلكية عفن[ 5مه 7/11 1196 والوسائط المغلوماتية.الرقمية الآخريى/'). 


"- العمليات الالكترونية 1"2)1005ءم0)-©: 

تولد العمليات الإلكترونية من تحويل الارتباطات المادية والمهام الجزئية المجمعة فى بنية 
العملية العادية إلى سلسلة قيمة من الأنشطة الرقمية المصممة على أساس تدفق جديد 
للمعلومات والعمليات من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتقنيات شبكات 
الانترنت مل أءسمقناصآ: أعسمقااظ. يعبارة أخرى: تظهر العملية الإلكترونية 
كنتاج لجهود إعادة تصميم العملدة الادارية من حديد باستخدام أدوات ونظم تكنولوجيا 
المعلومات؛ وذلك من أجل تحقيق تلاؤم بين العملية الجديدة وبيئة الإنترنت كما هو واضح 
فى الشكل رقم (14). فى هذا الشكل يلاحظ كيف تتشكل سلسلة القيمة الجديدة من 
أنشطة تقليدية يتم تحويلها إلى عمليات إلكترونية تعمل ضمن بيئة الإنترنت وشبكات 
المنظمة ()ع12]352 ,أع1811311) لدعم تدفق عمليات تطوير المنتج: التصنيع وإدارة الحركة 
والموارد وخدمات التسويق والبيع بصورة متكاملة أفقيا وعموديًا لإنتاج قيمة مضافة من كل 
عملية. ومن ثم تحقيق تراكم إجمالى مميز فى قيمة المنتجات والخدمات النهائية المقدمة 
للزبائن والمستفيدين. 


لمم ل 2 7 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية غم 


الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص الفصل السادس 
مسسلسسسي ٠7٠77للال7ل7الللللسلللللللللللللسسللللللسسلملململململمملس‏ ج ‏ يجبا ب كه ةد 





شكل رفم (514) 
سلسلة قيمة العمليات الرقمية 





المصدر (بتصرف): .2-11 ..ااء-م0) ,(2000) لضصق[آن] رعورع8 


'- الإستراتيجية الالكترونية 7(ع8ع2-50126: 


تغطى الإستراتيجية الإلكترونية أنشطة التحليل الإستراتيجى لبيئة الأعمال. التصميم 
والاختيار الإستراتيجى وتطبيق إستراتيجية الأعمال الإلكترونية. كما تتضمن تحديد 
مصادر التميز عن المنافسين المرتيطة يخيارات مختلفة تبنى على أساسها سلاسل القيمة. 
ومن بين هذه الخيارات تطبيق إستراتيجية استبدال '(5]12168 ع130مع15 لجميع قنوات 
توزيع الخدمات التقليدية مثلاً يخدمات إالكترونية كاملة أو إستراتيجية الاستكمال -0ةه© 
لاع 531 العدوعام: أى: بناء قنوات خدمة إالكترونية جديدة مكملة لقنوات التوزيع 
التقليدية يسبب ضغف استخذاء الإنترنت من قيل الزيائنء أو لأهمية استمرار قنوات 
التوزيع أو ضعف إمكانية تنميط وتقييس الخدمة وتوزيعها عبر الوسائل الإلكترونية ("') 
إلى غير ذلك من أسباب اختيار إستراتيجية الجمع ما بين الأعمال التقليدية والإلكترونية 
فى آن واحد 511655نا8 ع011111) ع ع113م0 . 


بالإضماقة إلى ذلك تهدنا الإسكزاتيجية الالكترونية أقضبل الخيارات التكتولوئسة 
للمنظمة. مثل: خيار بناء مواقع على شبكة المعلومات العالمبة وع]5[1 (اع/اآ: أو مواقع 
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الفصل السادس الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص 


و5 82/]آ: أو كليهما. كما يجب تحديد مستوى استخدام تكنولوجيا البيع الفورى 
و51 ع11أآم0: الدعم التفاعلى للمييعات 51120016 وع1؟ 766٠زاء17]13:‏ إدارة علاقات 
الزيائن بصورة الكترونية كاملة أتعطمعع قصمة11 متنطكده لداع ؟ا رع ركنا عتدمتتاءء[خا: 
أو خيارات استخدام التكنولوجيا الشبكية لإنتاج وتوزيع منتجات وخدمات رقمية جديدة 
موجهة للزيون العادى والزبون الرقمى 6-5161 للمنظمة (14. , 


؟ - التسويق الالكترونى ع«ناع!121/!-6: 

برتكز التسويق الإلكترونى على التوجةه نحو الزبون ع أتأزع”)-011560111©1): والتحليل 
العميق لاحتياجات الزبائن التى يتم تحديدفا من خلال العلاقات الإلكترونية والتقليدية 
للمنظمة مع زبائتنها فى الأسواق المستهدفة!'). وتساعد بيئة الإنترنت على تكوين صلات 
تفاعلية مباشرة مع الزبائن يمكن استثمارها لتلبية احتياجاتهم فى الوقت الحقيقى. كما 
تدفع باتجاه الانتقال الواعى من التسويق الموجه للجمهور الواسع ماع11 01/1355 
لنتجات وخدمات قياسية ومع زبدرع 9 2ك 5اع1ال2]0 51303501760 الى تسويق موجة 
لاحتداجات الزبون 113116]128 0154016 بغض النظر عن قيود المكان الزمان. 


وتوزيعها من خلال موقع المنظمة على شبكة الويب» وتطبيق نظم فعالة لحماية سرية 


ه الهيكل الالكترونى 11011 5]111-ء: 


لا تستطيع الإدارة الإلكترونية العمل فى هيكل تنظيمى هرمى متعدد المستويات والمهام 
المستقلة عن بعضهاء أو حتى المترابطة فى تكوين آلى عمودى الاتصالات مغلق وذى بعد 
واحد. فلكل إدارة بتيانها وأدواتها ووسائلها المناسبة فى العمل وإنجاز الأهداف المنشودة. 
وكما أنه لا يمكن حشر السفينة الكبيرة والمعقدة بمهامها ووظائفها فى رافد صغير كذلك 
لا يمكن تصور وضع إدارة إلكترونية تعمل فى بناء تنظيمى رسمى وهرمى مغلق يسنند 
إلى قواعد تقليدية وروتين إدارى وعمل يدوى. فالإدارة الإلكترونية تتطلب وجود بنية 
تنظيمية حديثة ومرنة؛ أفقية وعمودية باتصالاتهاء وقبل ذلك بنية شبكية تستند إلى قاعدة 


صصص لفشطصل لللش٠شسئ‏ غيل تابس يسيه 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية بام 


الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص الفصل السادس 
بججلاللااتتام_-_ 79279 رز !!!+ ]؟7ت1772727تب_البت1ريرر يي النمصل السادس 





تقنية ومعلوماتية متطورة, وثقافة تنظيمية تتمحور حول قيمة الابتكار والمبادرة والريادة فى 
الأداء وانجاز الأعمال بكفاءة وفعالية. 


5- القيادة الالكترونية م151ء20ء.]-ع: 

تطوير قيادة إدارية تتعامل بكفاءة وفعالية مع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يُعتبّر 
أحد أهم المسائل المهمة التى انبثقت حديئًا عن حقل إدارة المعرفة والإدارة الإلكترونية. 

إن وجود القيادة الإلكترونية هو شرط لنجاح المنظمات الإلكترونية أو المنظمات المستندة 
إلى المعرفة والمندمجة فى أنشطة الأعمال الإلكترونية؛ ذلك أن وجود هذه القيادة يعنى 
نهنا وجود القائد المستمعء القائد المعلم: والقائد المتصل (''). ويمكن من خلال القيادة 
الإلكترونية استثمار الأصول الإنسانية "١!‏ الثمينة الخفية للمنظمة. ويصورة خاصة رأس 
المال الفكرى والإنسانى وإداراته لتحقيق الميزة التنافسيةا"'). القيادة الإدارية الإلكترونية 
تمثل باختصار الكفاءات الجوهرية القادرة على الابتكار والتحديث واعادة هندسة الثقافة 
التنظيمية» وصنع المعرفة وإدارة عملية التعلم التنظيمى فى منظمة ساعية للتعلم بصفة 
مستمرة ومؤكدة. هذه المتطلبات الجوهرية الستة لعمل الإدارة الإلكترونية: ولتطبيق 
برامجها ومشروعاتها تقود إلى استنتاج أساسىء وهو أن التغيير الذى يرافق تطبيق 
الإدارة الإلكترونية هو تغيير حقيقى وجذرى حتى لو أخذ كفايته من الوقت والتطوير 
المطردء مما يعنى أن هدف الوصول إلى توفير هذه المتطلبات لا يمكن أن يتحقق إلا من 
خلال برنامج إستراتيجى متكامل وشامل لاعادة هندسة عمليات وأعمال المنظمة. 


"-”" الادارة الالكترونية وإعادة هندسة الأعمال: 

يمكن النظر إلى برامج ومشروعات الإدارة الإلكترونية بأنها عملية نظامية ومنهجية 
لإعادة فندسة العمليات والأعمال باستخدام نظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
وكل أنماط وسائط المعلومات الرقمية المتعددة. 


بعبارة أخرى: إن عملية تطوير الإدارة الإلكترونية فى منظمات الأعمال هى بحكم 
طبيعتها عملية تغيير إستراتيجى جذرى وشامل تغادر من خلاله المنظمة وسائلها التقليدية 
فى العمل والتنظيم الإدارى وممارسة الأنشطة الوظيفية المتخصصة. والأهم من ذلك مغادرة 
أطر التفكير الضيقة وقوالب العمل الجامدة التى لا تستجيب لاستحقاقات الإدارة الإلكترونية. 
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ما تحتاج إليه منظمات الأعمال الحديثة عند اتخاذها قرار الولوج بقوة إلى عالم 
الأعمال الرقمى تجاوزها الواعى للقواعد القديمة فى لعبة الأعمالء وفهمها العميق ليس 
فقط للتغييرات التى طرأت على هذه القواعد فحسب. وإنما للتغيير الذى يجرى على لعبة 
الأعمال نفسها(''). بمعنى أن ما تحتاجه منظمات الأعمال هو ما يعبر عنه 113119761 
بأنه قطع فى التفكبر التقليدى 285ل1111111 10150011]12110115 أو انقطاع عن مسار 
الافتراضات الكبرى السائدة حول قواعد العملء والآنشطة. والتكنولوجيا والناس, 
ويعتبر 113112161 ذلك بأنه يمثابة قلب عملية الهندرة والفكرة المحورية ليرنامجها7''. 
وعليه؛ فإن العلاقة بين برامج تطبيق الإدارة الإلكترونية والهندرة هى ذات طبيعة بنيوية 
وتكوينية مشتركة: فدون الهندرة لا يمكن ضمان نجاح عملية تطوير وتطبيق الإدارة 
الإلكترونية: كما أن تطبيق الهندرة لا يمكن أن يتم من دون وجود أدوات تمكينية لإعادة 
تصميم العمليات وأنشطة الأعمالء وهى بالضرورة نظم الإدارة الإلكترونية وتكنولوجيا 
العلومنات. 
إن اعادة هندسة الأعمال. كما برى (1990) 51011 عى 10317611201]6: هى عملية تحليل 
وتصميم تدفقات العمل والعمليات فى داخل المنظمة ويدن المنظمات. فى حين يرى 16128 
(1990) 21 )ء بأنها تحليل حيوى وإعادة تصميم جذرية لأنشطة الأعمال الحالية من أجل 
تحقيق تحسينات جوهرية فى الآداء(*"). 
وبرى لامتطقط:©) ع 1م113 أن الهندرة هى إعادة تصميم جذرى وسريع لعمليات 
وأنشطة الأعمال الإستراتيجية التى تُضيف قيمة أو للأنشطة ذات القيمة المضافة وللنظم 
والسياسات والهياكل التنظيمية التى تدعم هذه الأنشطة للوصول إلى مستوى الأملية 
لتدفقات العمل والإنتاجية فى داخل المنظمة. 
يقصد بالعمليات أنشطة الأعمال الإستراتيجية ذات القيمة المضافة عنا!1/2 ,51141681 
وعووعع2]0 811510655 0ع4006: وهى سلسلة من الأنشطة المترابطة -عة 0ع]2اع111]675 
65 التى تقوم بتحويل مدخلات الأعمال 015ام12 811512655 الى مخرجات أعمال 
5م00 8115122355. هذه الأآنشطة تكويتف ددا ذا أهمية الى الزيون/ العميل أو إلى 
المنتج أو الخدمة المقدمة إليه؛ ومن ثم يكون لدى الزبون الاستعداد القوى للموافقة على 
السعر المعروض وشراء المنتج أو الخدمة: لذلك لا تستهدف الهندرة كل العمليات (الآنشطة 
المترايطة) فى المنظمة. وإنما تستهدف العمليات الإستراتيجية ذات القيمة المضافة. 





الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية بوغرم 


الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص الفصل السادس 
لسلب بيد ب سل يس )© ”ب ب بحسب تلب 2ب_/رررررررررر 2ه مض قوووف فس ابلص 





الجذرية والسرعة فى الهندرة شرط جوهرى لنجاحها. فالهندرة يجب أن تتم بصورة 
شاملة وتعالج المشاكل من خلال حلول كلية شاملة للوصول إلى أفضل النتائج بأسرع وقت 
ممكن. وبالنتيجة يرافق التغيير كل مرحلة من مراحل الهندرة: أى: كل خطوة رئيسية فى 
برامج إعادة تصميم العمليات فى المنظمة. ولآن الهندرة هى خيار التغيير الجذرى -1*301 
التغيير الجزئى بالقطعة؛ فبدلاً من التغييز بالقطعة تختار الهندرة المدخل الكلى الشمولى 
0 1101151 لتحسين نظم الأآعمال من خلال التغيير الشامل باستخدام 

ولهذا يحتاج مشروع الهندرة إلى إعادة النظر بطريقة التفكير وإعادة تصميم جذرى 
للعمليات أو أنشطة الأعمال لإنجاز تحسينات جوهرية وجذرية وسريعة فى الأداء من 
منظور الجودة: الخدمة: التكلفة والسرعة!''). كما يحتاج مشروع الهندرة إلى وجود 
برنامج متكامل آخر للهندرة الإنسانية 196211811161108 19850111706 لنقتمنا1] (""). ودون 
فك البزناممونوق التركين على الموازى'النكدرية فق من غين :اماق تضبون وحود فورض 
حقيقية لنجاح مشروع الهندرة حتى مع استخدام تكنولوجيا المعلومات؛ ذلك أن آدوات 
ولتدفقات الآنشطة الفرعية التى تحتويها كل عملية استراتيجية فى المنظمة. 

باختصارء يرتكز مفهوم الهندرة على إعادة التفكير الجذرى بأساليب وطرق تنفيذ 
الأعمال: وإعادة تصميم العمليات الإستراتيجية من خلال الاستخدام المبتكر لتكنولوجيا 
المعلومات ونظم الإدارة الاإلكترونية للوصول. إلى نتائج غير مسبوقة وتحسينات جوهرية 
شاملة فى الآداء. 


مراحل عملية الهندرة: 

تتكون عملية الهندرة من حزمة متكاملة ومترابطة من الخطوات الأساسية التى تظهر 
فى الشكل رقم (15). 

تبدأ العملية بتحديد الأهداف التنظيمية للعمليات الموجهة للزبائن. والتى قد تكون 
محددة فى ضوء معايير: مثل: تخفيض التكلفة ]005) 01166ع18: تقليل دورة الوقت -111111 
11 ع1ع9) 11117 إلى غير ذلك من المعايير. بعد ذلك يقوم فريق الهندرة بوضع 
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خرائط لهذه العمليات وقياسها من خلالها طرح الأسئلة التالية: ما هى العملية؟ ما تكلفة 
العملية؟ ما نوع النتائج المتحققة عمليا؟ 

فى غضون ذلك تبداً الخطوة الثالثة التى تتضمن تحليل العملية الحالية ع 4113192 
5 8:15]1118 1112 5400111 المبتكرة وتعديلها:ء والبدائل التى تم تنفيذها وحققت 
تجاحا عن عمتوص الآراءو1تجاة الأهدات: 


















شكل رفم (56) 
مراحل عملية الهتدرة 

. 5 تحديد أهداف العمليات 

لخطوة # اي 

الموجهة للزبائن 
الخطوة # ؟ تخريط وقياس العملية الحالية 
00 المغاب 5 للأبتكار والبداد 
الخطوة # ١‏ تعليل وتفدئل العغلنة الغالنة درة 7 57 بدائل 
م 2 0 2 المنبرهنة 


/ 30131 ,بجسعااع ]1 ,قالمع ستاعمعع ] جوعع20 10 علننا) وع1اذ- عاذ ث ,(2000) .1 111013 نزعرنآ 
20 .2 ,اتتمخدلاء:113 ,د 
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الخطوتان الرايعة والخامسة تتضمنان إعادة هندسة العملية. أى: تفكيك العملية 
وإعادة تركيبها وتصميمها من جديد. بطبيعة الحال بناء هيكل جديد للعمليات 
الإاستراتيجية يتطلب قدرة منهجية تحليلية على رؤية كل العملية باعتبارها منظومة 
متكاملة فرعية فى عملية أكبرء لكنها تتشكل فى الوقت نفسه من نظم فرعية منسقة تقوم 
بتنفيذ عمليات فرعية فى كل متكامل. وأخيرا توضع العملية الجديدة موضع التنفيذ 
وتقييم النتائج المتوقعة (بيمعنى التحسينات الجذرية فى الأداء أو فى جودة المنتج أو 
الخدمة) (9"). 

هذا النموذج يوضح أن الهندرة قد تكون مضللة لأدوات متنوعة أخرى: مثل: 2101/41 
المعايرة. قياس رضا الزيائن: وقيادة الفرق التنظيمية العابرة. كما يوضح أيضا أن 
الهندرة هى مشروع فريق ]2]0[60 163117 يقوم على الاتصالات الديناميكية الفاعلة فى 
داخل المنظمة. ٠‏ 


"-: فرص الادارة الالكترونبك: 
١-5-7‏ خارطة الفرص الرقمية: 

من الصعب رسم خريطة شاملة للفرص الرقمية التى تنيثق عن تطبيق برامج الإدارة 
الإلكترونية لارتباط هذه الفرص بأنشطة التجارة الإلكترونية؛ الأعمال الإلكترونية والمجالات 
الوظيفية الجديدة لمنظمات الأعمالء. مثل: التسويق الالكترونىء الخدمات الالكترونية: 
التمويل الإلكترونى: الإعلان الإلكترونى إلى غير ذلك من الأنشطة والعمليات الجديدة 
المرتبطة بالتكنولوجيا الرقمية. 

ومع ذلك. يمكن وضع إطار عام للفرص الرقمية التى يمكن استثمارها وتوظيفها فى 
نماذج أعمال جديدة كما فعلت شركات مثل: 2100لا ,/إ2ه8ء ,87232012.60112 ,1اء0آ 
0001 وغبيرها. هذا الاطار العام للفرص المرتيطة يتطييق نظم وآدوات الادارة 
الإلكترونية يظهر فى الشكل التالى (15). 
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الفرص الرقمية للإدارة الإلكترونية 










ومع [ تزع 5-© 
التسويق الإلكترونى 
| لعملدات ١‏ لالكترونية 
)6 


الخدمات الإلكترونية 
]ع1 ١-ء‏ 


المصدر: 


دهكوع]01ز311ا /هة/جا نهنا ممم 8-0 م 2ه عكمء5 ذ5وعمأونا8 عمتءلة11 ,(2001) لأكونرا نزمعءط 
6 ..أأع-مه ,(ورماتلء) ..آ معان مدطئنا ع علمظط 


وكما هو واضح فى الشكل رقم (15) تتداخل الفرص الرقمية فيما بينها لتشكل ثلاث 

- فرص العمليات الإلكترونية. 

- فرص التسويق الإلكترونى. 

- فرص الخدمات الالكترونية. 

فرص العمليات الرقمية تستخدم التكنولوجيا الشيكية للادارة الالكترونية (,111]611121 
11 ,18113111): لإجراء تغيير اإستراتيجى للعملية الإدارية ولسلسلة قيمة الأنشطة 
الرئيسية والمساندة التى تقوم بتنفيذها المنظمة. ويدخل ضمن هذا السياق أنشطة تخطيط 
موارد المشروع: إدارة المعلومات ياستخدام الينية التحتية التقنية والمعلوماتية المتاحة بهدف 


يبب يبب سس ست 
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وحوسبة الأنشطة والعمليات فى البيئتين الداخلية والخارجية للمنظمة. 
إن تحسين الفعالية التشغيلية وكفاءة العمليات الداخلية من خلال المشاركة الفورية 
مجالات الأعمال ودعم الاستجاية السريعة لمتطليات السوق؛: وتسريع عمليات اتخاذ 
القرارات: وتوظيف الفرق الافتراضية لخدمة الزبائن - يؤدى بالضرورة إلى بناء منظمة 
ترتكز على الزبائن فى الداخل (العاملين) وفى الخارج. وتظهر هذه المرّايا المكقتسبة 
جميعها فى الشكل التالى الذى يعبر عن دورة تحسين الفعالية التشغيلية وكفاءة العمليات 
الداخلية للمنظمة من خلال استخدام نظم وأدوات الإدارة الالكترونية. 
فرص التسويق الالكترونى 131122]128/! -© تؤدى إلى فتح نافذة السوق الكونى من 
خلال إدارة موقع المنظمة على شبكة المعلومات العالمية: والوصول الفورى إلى كل الزبائن 
فى كل الأماكن وفى مختلف البيئات بسهولة ومرونة. وفى وقت واحدء ويأقل التكاليف. كما 
تؤدى إلى تعزيز اندماج المنظمة بأنشطة التجارة الإلكترونية وتجاوز قيود الزمان والمكان. 
الزبائن, وتلبى احتياجاتهم وتشبعها فى الوقت الحقيقى, وتوقع هذه الاحتياجات 
وتستثمرها من خلال ضمان تفصيل المنتجات والخدمات على مقاسات الزيائّن فى الصناعة 
الإلكترونية أو من خلال تجهيز أدوات موجهة ومرتكزة على الرْبائن عأتادع© - رعوم]ون© 
5 كما هو الحال فى شركات [أع(آ .411132011 ,15 ,118168375 وغيرها من 
شركات الأعمال الإلكترونية!؟"). 
الخدمات الالكترونية توفر فرصا متنوعة تمتد من إنتاج وتوزيع الخدمات للزبائّن عبر 
استخدام قنوات التوزيع الإلكترونية: أو ابتكار خدمات جديدة (مثل: خدمات البيع: 
خدمات ما بعد البيع؛ خدمات التوريد: خدمات الاتصال... إلخ) بجودة عالية غير مسيوقة 
وجماعات و متظلمات اعمال" 
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شكل رفم (/ا5) 
دورة تحسين الفعالية التشغيلية للمتظمة 


5 المعلومات 
المشاركة المورية م 


بمعلومات الأعمال 
الفرق الاقتراضية 
لخدمة الزيائن 
تخطيط موارد 
المشروع 


الآأسحكانة الشريعة 


تعزيز التغاون والتعاضد 
التنظيمى عبر مجالات الأعمال 


ضمن هذا السياق يمكن الاستفادة من موارد الإدارة الإلكترونية لتكوين مجتمعات افتراضية 
الكترونية أو مجتمعات على الخط المفتوح 00111111001111165) ©111آ - 013) كما تسمى فى 
بعض الأحيان - وذلك من خلال بناء موقع على الويب: أو استضافتها فى موقع المنظمة 
كما نلاحظ فى ممارسات شركات راندة مثل (711111[/.6011.6012لتتطلمء. /8/3/8ا//:م]]]): 
و11[ تإعصةزدآ (ترمء.مع.لإالحنه؟. /138/ا//:م]]!) ومنتديات شركة (16.51111.2017/ا/1؟) [أ12ات: 
و (حدمء. 0[15 ماع05 8 بتانزاب) طعوه8؛ و(حصمء. صععاء سمتعط .بتاواي) مععاعمزعءا] 07 

وتفيد المجتمغات الإلكترونية (الافتراضية) فى تكوين منتديات لتبادل الافتمامات 
المشتركة. وتحفيز المشاركة الإيجابية للزيائن والمستفيدين فى عمليات تصميم وإنتاج 
وتوزيع المنتجات والخدمات: بالإضافة إلى تفعيل أنشطة تسويق علاقات المنظمة مع زبائنها 
وتطوير وسائل لتحفيز الحوار وتشجيع الاتصال ويناء قاعدة عريضة وقوية من العملاء 
والمستفيدين. 
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من ناحية أخرىء تعتبر الإدارة الإلكترونية قاعدة انطلاق قوية لأنشطة إدارة سلاسل 
التوريد وتنفيذ أنشطة الأعمال الموجهة للأعمال (8218) فى جميع أنواع الشركات والصناعات. 
نذكر على سييل المثال لا الحصرء أن شركة 018) قررت استخدام الوسائل الإلكترونية 
لشراء ما قيمته بليون دولار فى السنة الأولى: وثلاثة بلايين دولار فى السنة الثانية ليتم بعد 
ذلك تنفيذ جميع مشتريات الشركة على الخط المفتوح. وفى غضون ذلكء أعلمت شركة 
535 01500) عملاءها بأنها لن تستطيع التعامل مستقبلا مع الموردين الذين ليس 
لديهم وسائل استلام طلبيات التوريد وتنفيذها من خلال شبكة الويب. وينطيق هذا الأمر 
على علاقات الأعمال بين شركات 1050 ,6141© وغيرها من الشركات التقليدية الكيرى!" '). 

هذا يعنى أن الأعمال الإلكترونية أصبحت بالفعل جِزءًا مهما لا يمكن التخلى عنه من 
نموذج أعمال الشركات التقليدية (الكونية: المتعددة الجنسيات: والدولية). كما أصبحت 
الإدارة الإلكترونية مدخلاً منهجيًا حتميًا لتخطيط وتنفيذ الأعمال الإلكترونية على شبكة 
الويب. فالمسألة - كما ذكرنا أكثر من مرة - تتجاوز موضوع بناء وإدارة الأعمال من 
خلال مواقع الويبء: فقد تم تطوير ما يقارب من١"‏ بليون موقع خلال السنتين الماضيتين 
(5-2١٠23)ء‏ غير أن حصاد الأعمال لا يتناسب مع هذا النمى الهائل بالمواقع» ومع 
المبالغ الكبيرة المستثمرة لهذا الغرضا''. 

ولذلك: يمكن القول بوضوح أكثر إن الإدارة الإلكترونية هى الخيار التنظيمى 
والتكنولوجى الآول لجميع آنوا ع المنظمات فى كل أنوا ع أنشطة الأعمال والصناعات لعصر 
ثورة تكنولوجيا المعلومات والشيكاتء عصر انيثاق اقتصاد المغرفة وعولمة الأعمال والمنافسة 
الكونية. ويدون الإدارة الإلكترونية يصبح من الصعب تصور إمكانية أن تعمل منظمات 
الأعمال نكفاءة وفغالية:.يل قد لا يكون لديها ختى حظ البقاء طويلاً فى لغبة الأعمال؛ لأنها 
سوف تكون خارج قواعد العمل فى التسوق وخارج إطار ألعاب القوة والمنافسة الجديدة. 


"-5-” الادارة الالكترونية والمعرفك: 


يمكن وصف الإدارة الإلكترونية بآنها شبكة نظم المعرفة الموزعة -15([آ 01 011؟6]5// 
5 عخع1>1101/108 1111160 فى منظمات الأعمال الحديثة. ويخاصة المنظمات التى 
القاعدة الأساسية لنظم المعرفة تكمن فى قدرة الإدارة الإلكترونية من خلال نظمها 
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وتخزينهاء ومن ثم تحديثها وتوزيغها وتحليل مكوناتهاء وتنفيذ الأنشطة واتخاذ القرارات 
والتعلم التنظيمى من هذه العمليات والنتائج: أى: إدارة المعلومات وتحليلها وتوظيفها مع 
الخبرات العملية المكتسية من العمل والتجارب لتكوين معرفة تنظيمية جديدة واستخدامها 
نقغالية من أجل تحسين الآنفشظة والعمليات فى المنظمة كُمَا يظهر كل ذلك فى الشفل الكالى. 


شكل رقم (4") 
تطبيق الاستراتيجيات استلام وجمع البيانات 






سلسلة قيمة المعلومات متقا) عنالد/ا رملأقددرهأم] 


الفاعل البيانات البيانات 
يد عأقلم نا عنتأامة 6 


استخدام المعرقة إدارة المعلومات 





-االاكصه© ككعوزكن8 ,لل1]8 ,0غ مضل[ عن انعد رهط أمعتدعع دصدل8 ععلعء1/لاه0 دكا ,لأأاعكا عناملا 
عأنا. /5016117.501. جا بن بخا//:مااط غأه ,قمع 1 لازع5 ع1 


إن نجاح الإدارة الإلكترونية فى تكوين سلسلة قيمة المعلومات من خلال استيعاب 
الأنشطة الأساسية لإنتاج هذه القيمة (استقطاب البيانات: تخزين البيانات: تحديث البيانات: 
توزيع البيانات). واستكمال السلسلة بأنشطة جوهرية لتكوين المعرفة التنظيمية وخلق 
تراكم فى رأس المال المعرفى (أنشطة التحليلء التنفيذ الفاعل والتعلم التنظيمى) - يساعد 
أولاً على بناء وتطوير نظم إدارة المعرفة 53/5]6115 ]11311381712 ع1511017/1208: وثانيا 
على دعم ديناميكيات (حركيات) عمليات تكوين المعرفة والمشاركة فيها. 

نظم إدارة المعرفة 16145 هى نظم معلومات محوسية تستند إلى قواعد المعرفة التى 
تتعامل مع المعرفة تخزينًا وتحديفًا واسترجاعا وتوزيعًا لتعظيم قيمة الأنشطة والعمليات 
وكفاءة رأس المال الفكرى!؛؟"). لكن المشكلة الملازمة لأدوات إدارة المعرفة (نظم إدارة 
المعرفة 1145) هو تعاملها مع المعرفة كأصول ثابتة وساكنة: فى حين أن المعرفة هى عملية 
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لسلسلمللبإبببب-يبابب-ببببيانماص ب ررد 


تفاعل دويناسكية تتضمن أتشطة التكوين والتأسرس المستئدة إلى شبكة معقدة:من العلاقات 
الاجتماعية بين أفراد التنظيد!*'). 

لذلك تحتاج هذه النظم إلى تكوين شبكى (]11115312 عل 18211311) يعمل فى فضاء 
الكترونى مفتوح (]716ع171) وبيئّة عمل الكترونية ع2-1101110136: وتراسل إلكترونى 
للمعلومات: أى: إلى إدارة إلكترونية تساعد على تحقيق التوازن بين الأفراد والتكنولوجيا 
ومحتوى المعرقة. 

يمكن القول إن الإدارة الإلكترونية تساعد على توفير بيئة لتكوين المعرفة والمشاركة 
بالمعرفة من قبل الزبائتن فى الداخل (المديرين والعاملين) والمستفيدين فى الخارجٍ 
(الموردين؛ الموزعين والزبائن) وذلك من خلال توجيه وتنظيم التحولات للمعرفة الصريحة 
والضمنية ع151017/1608 ]121 11016م*18 حسب نموذج 11011314 ويصورة خاصة 
عملية تحول المعرفة الضمنية لدى الأفراد العاملين إلى معرفة صريحة مكتوية (أو مرمّزة) 
فى قواعد المعرفة 581611131123]102. وتحويل المعرفة الصريحة المرمزة إلى معرفة ضمنية 
عبر عمليات التبادل الإلكترونى للمعلومات: بالإضافة إلى تعزيز تحولات المعرفة الضمنية 
إلى معرفة ضمنية بين الأفراد والمعرفة الصريحة المكتوبة فى وسائط توثيق تقليدية إلى 
معرفة صريحة مرمزة فى أشكال إلكترونية. 

ومن ناحية أخرى: تتداخل أدوار نظم وآدوات الإدارة الإلكترونية مع مراحل دورة تطوير 
المعرفة التنظيمية التى تتضمن عمليات متكاملة هى: )١(‏ استقطاب المعرفة, (؟) نقل المعرفة: 
(؟) المشاركة بالمعرفة, (4؟) تطبيق المعرفة, (0) تكوين معرفة جديدة أو ابتكار المعرفة. وتتكون 
كل غملية من حزمة فرغية من الأنشظة المهمة ذات العلاقة يترميز وتخزين المعرفة التنظيمية, 
وتحفيز عملية المشاركة فى تبادلها وتطويرهاء والشراكة الجماعية فى نقلها وتوزيعها. 

على هذا الأساس تستطيع المنظمة الاستفادة من عملية التعاضد الإاستراتيجى بين 
الإدارة الإلكترونية وإدارة المعرفة فى تحقيق حزمة نوعية من المنافع؛ نذكر منها على سبيل 
كال لا الس 
-١‏ ضمان الدخول الأسرع الى المعرفة واستقطايها بالمقارنة مع المنافسين -ع 125161 

ع05ع120112] 0] ووع0,. 
؟- المشاركة الآفضل بالمعرفة 51131128 1110111082 1ع1اع 8 . 
'- تجنب التكلفة وتحقيق وفورات من خلال تخفيض التكاليف 41010216 203]4). 
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مر لوس سن ا لاف ىن ٠‏ و حصص رح موحي يدع يوي وار تمسهنحح:: :حيط ماحد متا 





:- زبادة الربحبة '(1114ط8]01]8 17616350 ونمو آأسرع للإايرادات عتالاء ناع؟] اعاقة1 
2.22/0 
ه- وقت أقصر للدخول الى السوق غع11311 - 10 - عدنلا ,ع51011. 
7- تحسين العلاقات مع الزبائن صنتا5ك2)10اع؟]1 1ع5]007نان) 11121010 . 
/ا- فرص أعمال جديدة 011111116165م027) 8115111655 الا[ . 
بالإضافة إلى ما تقدم. تضمن الإدارة الإلكترونية عملية نقل المعرفة الصحيحة إلى 
الأفراد أو فرق العمل فى المنظمة كما يظهر ذلك فى الشكل رقم (14). فمن خلال 
استخدام نظم الإدارة الإلكترونية يمكن استقطاب المعرفة (10150]م08)): وترميزها -200) 
10: ومن ثم توزيعها 1061176560 إلى الجهات الصحيحة (أفرادا ومنظمات) بشرط 
ضمان استيعاب المعرفة بعمق قبل تطبيقها فى أنشطة وعمليات المنظمة؛ ومن ثم استنباط 
معارف وخيرات جديدة من هذه التجارب. 


شكل رفم (59) 
عملية نقل المعرفة 


حوافز للمشاركة بالمعرفة 





عولء انلامض] 2 0 كدمملنامععلت2 كأضء51110 00 الع ترعمعط موعنوعدطا ث .(2002) عمدانا 21301101 
كه أمعدم !آنا مذ مولععنه17] 0 لإاأتوع الما عطا مغ لعأمعوععط كزأقعطأا لل ,كترع )595 المعدمعع د مدلل 
,0260110 ,مولععنة/لا ,وععرع 51 ألرع 1131138 دا ععوعاء5 لعتاممخ 1ه ععأكدل8 أه ععرعوعل عا 

.2121100 /17ق. )اع. اناننا رن // :اا 21 
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ضمن هذا السياق يكون من الصحيح القول إن عملية تعاضد الإدارة الإلكترونية 
وادارة المعرفة يساعد بقوة على دمج العامل الرقمى بالإنسانى: الملموس بالافتراضى؛ 
الحوار المكانى بالتراسل الإلكترونى والمعرفة المتراكمة التى تمتد جذورها العميقة فى أرض 
المنظمة بالمعرفة التى يجرى استقطابها فى بعض الأحيان: أو استيرادها فى أحيان أخرى 
عبر فضاء الإنترنت وقنوات الاتصال الإلكترونى الأخرى. كما تؤدى عملية التعاضد 
الإستراتيجى بين الإدارة الإلكترونية ونظم إدارة المعرفة إلى تمكين ذاكرة المنظمة من 
ممارسة دور إيجابى فى عملية التعلم التنظيمى وتكوين رآس المال الفكرى والمشاركة فى 
جهود الوصول إلى معرفة أفضل للزبائن. معرفة بالمنتجات والخدمات: معرفة بالأقراد: 
معرفة بالعمليات: معرفة بالعلاقات: ومعرفة بأصول المنظمة. 

إن الوصول الى هذه المستويات الفعالة من المعرفة (بالمنتتجات والخدمات, الأفراد: 
العمليات والعلاقات والأصول) يستلزم تعجيل دورة نقل المعرفة والمشاركة الجماعية فى 
تطويرها وايتكارهاء وكلما استطاعت المنظمة الاعتماد على المعرفة والاستخدام الفعال 
للمعلومات فى أنشطتها وقراراتهاء اقتربت من نماذج الأعمال الجديدة فى الاقتصاد 
الجديد وغادرت النماذج القديمة: ويخاصة إذا علمنا أن النجاح الحقيقى فى هذا الاقتصاد 
يعتمد بصفة جوهرية على كثافة استخدام المعرفة فى إدارة الأعمال!"'). 


5-5-" الادارة الالكترونية ونماذج الأعمال الجديدة: 
وجود الإدارة الإلكترونية الكفؤة والفاعلة يضمن توفير المكونات الأساسية لنجاح 
أنشطة تطوير نماذج الأعمال الجديدة: ويغض النظر عن مجالات الآنشطة الرئيسية 
المستهدفة من تجارة إلكترونية؛ أعمال إلكترونية» خدمات إلكترونية جديدة: أو أنشطة 
أخرى ليس لها علاقة مباشرة فى هذه المجالات. المهم أن الإدارة الإلكترونية تستطيع 
تحقيق توليفة متكاملة من مكونات أو عناصر نماذج الأعمال الجديدة وهى باختصارا” '): 
-١‏ بنية القيمة: إن الغاية الجوهرية للأعمال هى إنتاج وتسويق القيمة من خلال المنتجات 
والخدمات أو المعلومات التى تقدمها المنظمة: والتى تلبى يصورة كاملة احتياجات المستفيد 
النهائى: أو من خلال تقديم حلول نهائية باستخدام تكنولوجيا المعلومات والشيكات. 
"- نموذج الإيراد: يمكن للإادارة الإلكترونية بحكم فهمها العميق لبيئة الأعمال الإلكترونية 
أن تضع وصفا دقيقا لكيفية حصول المنظمة على الإيرادات وكسب الأرباح» ومن ثم 
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تحقق العاقك النبتويف على رام آكَالَ اكستمو.. وهنا يتتقى أن ككتان قانة اللتظنة 

نموذج الإيراد المناسب من عدة خيارات نذكر منها على سبيل المثال لا الحصر: 

- إيرادات الإعلان: تقديم خدمات الإعلان التجارى فى موقع المنظمة على شبكة الويب 
مقابل الحصول على رسوم من الأطرف المستفيدة. 

- إيرادات رسوح المعاملات: استلام رسوم أو عمولات من خلال تنفيذ معاملات 
للمستفيدين: مثل: تنفيذ شركة 'إ608 مزادات إلكترونية مقابل رسوم من البائعين 
فى حالة نجاح عملية البيع أو شركة 11306 .12 التى تقدم خدمات المضارية بالأسهم 
مقايل الحصول على عمولة. 

- إيرادات الاشتراك: تقديم موقع المنظمة على شبكة الويب خدمات معلومات وتجهيز 
للمحتوى مقابل رسوم اشتراك للدخول إلى بعض قواعد البيانات أو مكونات مخزون 
ا لمحيو : 

- إيرادات المبيعات: تحقيق الإيرادات عن طريق بيع المنتجات: الخدمات: والمعلومات 
كما تفعل شركة 411132011.6011 من بيع الكتب أو شركة ]111.576ع10010516 التى 
تحصل على إيراداتها من خلال قيامها بتجميع المعلومات عن الزبائن» ومن ثم القيام 
ببيع هذه المعلومات مباشرة لأطراف مستفيدة مقابل أجور محددة أو رسوم متفق 
عليها مسبقًا. 

”- فرص السوق: يمكن للادارة الإلكترونية تحديد الفرص المتاحة فى السوق المستهدف 
وتحليل مصادر ومكونات الطاقة التجارية الكامنة. وحجم الطلب الحالى والمتوقع, 
ومعدلات النمو السوقى فى المستوى القريب والبعيد. 

4- البيئة التنافسية: ليس غير الإدارة الإلكترونية من يستطيع تحليل هيكل المنافسة فى 
بيئة الأعمال الإلكترونية بما فى ذلك شدة المنافسة. حجم الشركات المنافسة: فغالية 
الشركات المنافسة وحجم عملياتهاء الاستراتيجيات التنافسية العامة. قوة مساومة 
الموردين: قوة مساومة المشترينء: تهديدات الداخلين الجددء: وتهديدات المنتجات 
والخدمات البديلة: إلى غير ذلك من عناصر تحليل البيئة التنافسية. 

ه- الميزة التنافسية: تقوم الإدارة الإستراتيجية للأعمال الإلكترونية بتوفير متطلبات 
اكتساب أو تحقيق الميزة التنافسية المستديمة للمنظمة,. وتعزيز مصادرها فى داخل 
وخارج المنظمة. كما تحدد الإدارة المكونات الأساسية لتوليفة الميزة التنافسية الإلكترونية 
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الإدارة الإاتلكترونية التحديات والمتطلبات والمقرص الفصل السادس 
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سواء من خلال تعغظيم مزايا عدم التناظر بين المنظمة والمنافسين فى حجم ونوع 
المعارفء المهارات والمواردء أو من خلال استثمار مزايا المتحرك الأول 1101/61 ]1115 
25:6 أو توظيف مزايا التعاضد بين التوريد الداخلى 175011152118 والتوريد 
الخارجى 0111501111118 لقدرات الابتكار والإبدا ع المعرفى والتكنولوجى فى المنظمة. 
1- الاستراتيجية التسويقية: فى ضوء العوامل المكونات السابقة تساغد الإذارة 
الإلكترونية فى صياغة وتطبيق إستراتيجية تسويقية فعالة تتضمن برامج عملية لاختراق 
السوق والوصول الى الحصة التسويقية المستهدفة من خلال تقديم منتجات وخدمات 
بجودة عالية؛ وأسعار منافسة؛ وخدمات ممتازة تلبى احتياجات المستفيدين والزبائن. 
باختصارء ترتبط الإدارة الالكترونية ينماذج الأعمال الجديدة ويصورة خاصة نماذج 
الخدمات الإلكترونية على الخط 561371665 1126 001 التى تشهد ما يمكن أن نسميه بالنمو 
الانفجارى فى مجالات متنوعة. نذكر منها على سبيل المثال المصارف 28كلطة8 -158: 
التأمين 15111535366 -1: الخدمات المالية وع56151 1"1131118[1: السفر -1133 ©1112]-011) 
كع اأعء.: وكل الآنشطة ذات الكثافة العالية من المعلومات والمعرفة عى 1410116086 
/11]6115113 112101111361013, مثل: الشركات المجهزة للخدمات القانونية» خدمات التدريب 
والتعليم الاستشارات: خدمات الرعاية الصحية؛ وخدمات الاستثمار فى أسواق الآسهم 
وَالَنددَات: 
في كل هذه المجالات والآنشطة سواء كانت خدمات مادية ملموسة. أم خدمات يحجرى 
توزيعها فى قنوات توزيع تقليدية: أو خدمات إلكترونية بالكامل 5611125 -6 21156 أو 
خدمات شبة الكترونية: فإن الإدارة الإلكترونية تمارس دور العامل التمكينى (التنظيمى 
والتكنولوجى) لإنتاج وتسوق وتوزيع هذه الخدمات. 
ومن ثمء يكون من صحيح القول إيجاز هذه العلاقة بين الإدارة الإلكترونية وأنشطة 
الأعمال الجديدة فى اقتصاد المعرفة والإنترنت يأنها علاقة تمكينية وتكوينية لا غنى عنها 
فى عالم اليوم والغد الذى تتنافس فيه شبكات الأعمال بدلاً من منظمات الأعمال على 
انفرادء وتعتمد فيه الميزة التنافسية على الميزة التنافسية لشبكة الآعمال التى توجد فيها 
المنظمة؛ وتضم شركاء ولاعبين لديهم مصلحة فى التعاون التنافسى 001) 6٠1]1]عم2021))‏ 
(130131101 أكثر من اعتمادها على منابع داخلية يمكن تكن تكد ذاتمًا للقوة 
التنافسية للمنظمة فى السوق أو الصناعةا' '). 
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الفصل السايع 
محددات تطبيق الإدارة الالكترونيه 
فى البيتة العربية 


الفمصل السابع محددات تطبيق الادارة الإلكترونيه فى البينّه العربيه 


»>> جه 


نمك نم 


يحاول هذا الفصل تقديم الإجابة على سؤال جوهرى هو كيف يمكن تطبيق نظم الإدارة 
الإلكترونية فى البيئة العربية؟ .هذا السؤال يقود يطبيعة الحال إلى فيض من الأسظة 
الأخرى التى تتعلق بمستوى ونوع المحددات التى تؤثر فى عملية تطبيق الإدارة الإلكترونية: 
وهى بصفة جوهرية المحددات التكنولوجية: المحددات الثقافية. والمحددات الاجتماعية 
والاقتصادية. المحددات التكنولوجية لها علاقة يالينية التحتية لتكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات: فى حَين تشير المحددات الثقافية إلى واقع الثقافة الإدارية العربية وتأثيرها 
السلبى فى نجاح مشروعات نظم الإدارة الالكترونية. أما المحدداتالاجتماعية 
والاقتمبادزة فقوي ترقيظة بقميات التسول إل نمجقمع واكقشان المطونات وللمرفة. 
وأخيرا يتناول الفصل تحديد وتحليل فرص نجاح تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة 
الغرسة, 


١-٠‏ تطبيق الإدارة الالكترونية فى البينة العربية: 

ربما من غير الممكن تقديم تحليل منهجى شامل لواقع الإدارة الإلكترونية فى البيئّة 
العربية والمسائل ذات العلاقة بتطبيق برامج الإدارة الإلكترونية فى الدول العربية لعوامل 
مهمة. نذكر منها إتساع هذا الموضوع وتشعبه إلى حقول قطاع تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات: تطور استخدام الإنترنت وشبكة المعلومات العالمية. مشروعات التجارة 
الإلكترونية؛ الأعمال الإلكترونية: بالإضافة إلى برامج الحكومات الإلكترونية وخطط 

بمعنى آخرء إن تعدد أوجه وأبعاد الإدارة الإلكترونية وتنوع مضامينها وتباين مجالات 
تطبيقها وارتباطها بيرامج التنمية الاقتصادية والاجتماعية يصورة عامة ويرامج تطوير 
من مدخل عام يرتكز على مناقشة وتحليل المحددات الأساسية لمشروعات تطبيق نظم 
الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية. 

إن المعرفة بالإدارة الإلكترونية - على أهميتها من الناحية النظرية والأكاديمية - لا تكتمل 
من دون معرفة بالواقع ومتغيراته, أو معرفة باليينّة ومحدداتها وحدودهاء وقيل ذلك 
معرفة بسبل تَبِينّة واستذيات مفهوم الإدارة الإلكترونية وتكنولوجيا المعلومات فى المنظمات 
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محددات تطبيق الإدارة الالكترونية فى البيئة العربيه الفصل السابع 
لغغطئل ل ئلبببببب-با--ايب بر 


العربية (الخاصة والعامة) انطلاقًا من حقيقة أن الإدارة الإلكترونية هى منهج تفكير إدارى 
حديدء ورؤبا مبتكرة للآعمال التى تستند إلى القيمة المضافة التى يمكن إنتاجها أو إعادة 
إنتاجها من خلال الإدارة الفعالة للمعلومات والمعرفة وموارد شبكة الإنترنت. 

فى هذا السياق لا بدَ أن نشير إلى أن البعض قد يتساعل محقا: وهل تحتاج الإدارة 
الإلكترونية إلى تَبِيّة واستنبات؟ والجواب نعم بالتاكيد ولكن قبل المضى فى شرح مضمون 
الإجابة نجد أن من الضرورى توضيح أن التبيتة تعنى المواعمة والتكيف مع عناصر 
ومتغدرات البيئة التنظيمية فى الدائرة المحيطة بنظم وتكنولوجيا الإدارة الإلكترونية والبيئة 
المحلية يمكوّتاتها الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية وغيرها. أما الإستنبات 
فيُقصد به الاستزراع والرعاية الكثيفة الضرورية لنمو النظام وتطوره مع النظم الفرعية 
(الإدارية وغير الإدارية) الأخرى التى توجد فى المتظمة أو البيئة, لنصل به بعد ذلك إلى 
مستوى إعادة إنتاج هذا النظام من جديد (أى: تطوير ملامحه وخصائصه المكتسبة من 
البيئة التنظيمية والمحلية) كمدخل لاستخدام النظام فى إعادة تكوين سلسلة القيمة والقيمة 
المضافة: أو تعزيز دور المنظمة فى شبكة الأعمال الافتراضية التى توجد وتعمل فيها المنظمة. 

بطبيعة الحال؛ تتولد الحاجة الموضوعية إلى تبِيئة وإستنبات الإدارة الإلكترونية فى 
البيئّة العربية بسيب أن منظومة الإدارة الإلكترونية وما تحتويه من أفكارء مفاهيم: أدوات 
وتكنولوجيا قد جاءت من مجتمعات متقدمة منتجة للعلم والتكنولوجياء وتَنْقل إلينا بصورة 
مباشرة أو غير مباشرة عبر ما يعرف بعملية نقل التكنولوجياء ويخاصة تكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات أو من خلال عملية تحصيل المعرفة؛ ولا نقول إنتاجها على حد تعبير 


محمد عابد الجايرى !'). 


الإدارة الإلكترونية كمظلة تنظيمية وحاضنة لنماذج وتكنولوجيا الأعمال الإلكترونية, 
التجارة الإلكترونية ومشروعات الحكومة الإلكترونية هى من حيث الآصل والتكوين والمنشاً 
نتاج ابتكارى (للآخر)ء نتاج يرتبط يهياكل وأآنساق وممارسات وثقافات المجتمعات 
المتقدمة. ومن ثم لا بد أن تكون نظم الإدارة الإلكترونية 'منحازة إلى السياق الاجتماعى 
والاقتصادى والثقافى الذى ولدت وتطورت فيه. صحيح أن الإدارة الإلكترونية ليست 
"أيديولوجيا" وما ينطبق على الآيديولوجيا أو النظريات السياسية الجاهزة لا ينطبق على 
حقول العلوم التطبيقية؛ لكن من صحيح القول أيضا أن الإدارة الإلكترونية هى جزء من 
حقل إدارة الأعمال ونظم المعلومات: وإن إدارة الأعمال كما هو معروف ليست كالفيزياء 
والكيمياء والرياضيات: أى: لا تملك حياد العلوم الصرفة وليست لها قوانين عامة. علاوة 
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الفصل السابع محددات تطبيق الإدارة الإتكترونية فى البيئة العربية 
اللبلعببتبلببلبصس[-بببب”-ببييب--بباسييييييب ب يد 


على ذلك. فإِنّ التكنولوجيا عندما تنقل من مجتمع منتج ومُصدر إلى مجتمع مستَقيل 
(مستهلك بالضرورة) سوف تطوى بين جناحيها وتحمل معها كل المعانى والقيم وأنماط 
تفكير وسلوك المجتمعات التى تنتمى إليها. وبالنتيجة: يزداد تأثير هذه التكنولوجيا فى 
المجتمعات المستقيلة لها كلما تعمقت المضامين الاجتماعية والثقافية والسلوكية والاقتصادية 
لهذه التكنولوجيا كما هو الحال فى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

إن تكنولوجيا الإدارة الإلكترونية ليست مجرد عتاد حاسوب ونظم تشغيل شبكات 
ويرامج تطبيقات وأدوات وتسهيلات تقنية أخرى لا تحتاج من "المستفيد سوى قراءة وفهم 
محتويات وتوصيات أدلة تركيب وتطبيق وصيانة عتاد ويرامج النظم والشبكات. إن 
تكنولوجيا الإدارة الإلكترونية هى معرفة ومهارات جديدة تستدعى بالضرورة قدرات ذهنية 
راقية؛ ومرونة عالية فى السلوك. واستعداد ذاتى للتعلم مدى الحياة من قبل العاملين 
والمديرين فى المنظمة. 

بالإضافة إلى ذلكء تعتبر تكنولوجيا الإدارة الإلكترونية أدوات تغيير فى البيئة التنظيمية 
والاجتماعية من ناحية؛ وهى من ناحية أخرىء وبحكم كون الإدارة الإلكترونية منظومة 
معلوماتية متكاملة تتطلب تغييراً فى أساليب الإدارة؛ هياكل التنظيم؛ تدفقات العمل: أنماط 
صنع القرارات: ونماذج الأعمال. ولهذا فإن فهم محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى 
البيئة العربية يساعد فى وضع الحلول العملية الملائمة لإشكالية تخطيط وتطبيق برامج 
الإدارة الإلكترونية بكفاءة وفعالية ويوفر فرصا ثمينة لتجاوز المعوقات الأساسية التى تواجه 
بصفة دائمة تقرييًا مشروعات الإدارة الإلكترونية فى المنظمات العربية. 


١-؟‏ محددات تطبيق الادارة الالكترونية فى البيتة العربييك: 
محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية تتكون من ثلاث فئات محورية 
1-7-٠‏ الحددات التكنولوجبك: 
تشمل المحدّدات التكنولوجية التى تعيق برامج تطبيق الإدارة الإلكترونية كل المسائل 
المتعلقة بواقع البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات؛ استخدام شبكة الإنترنت, 


اااا سب بيب ب حبس ||0 
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على مستوى تطور البنية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات يمكن القول إن العالم 
العربى الذى يتجاوز عدد سكانه )18١(‏ مليونًا لا يزال يُعانى من نقص فى استخدام 
تكنولوجيا الاتصالات الحديثة وتخلف واضح فى مكونات البنية التحتية ونظم المعلومات 
المحوسبية الى حجانب وجود معدلات استخدام ضئيلة للحاسوب فى التعليم والأعمال بالمقارنة 
مع دول العالم الآخرى. 

ويكفى النظر إلى نسب خطوط الهاتف الثابت إلى السكان التى تصل إلى )/١١,41١(‏ 
وللهاتف النقال (1.55/): فى حين لا تتجاوز نسبة إجمالى استخدام الإنترنت (١٠.؟7/)‏ 
لتكشف حقيقة ضعف معدلات انتشار واستخدام تكنولوجيا الاتصالات وشبكة الإنترنت فى 
العالم العربى ('). 

علاوة على ذلك: تشير البيانات الإحصائية ل 610681 014 إلى أن دول الإمارات 
العربية المتحدة, البحرينء الكويت: لبنان: وقطر تمثل أعلى النسب السكانية فى استخدام 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: مما يعنى وجود فجوة رقمية بين الأقطار العربية التى 
قطعت شوطًا معقولاً فى تنمية وتطوير قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والأقطار 
العربية الأخرى التى لا تزال تحبو فى هذا المضمار. نذكر مثلاً أن نسبة دخول شبكة 
الإنترنت للمجتمع فى دولة الإمارات المتحدة وصل إلى (4”/) من إجمالى السكان: وفى 
البحرين :)/١7,71/(‏ الكويت (0؟,4/): ولبنان (71.51): قى حين لا تصل هذه النسية 
فى كل الأقطار العربية الأخرى إلى (5/) من السكان. 

من ناحية أخرىء تؤكد وحدة أبحاث ((اعء[4م) أن عدد مستخدمى شبكة الانترنت ما 
بين آذار ٠٠٠١‏ - مارس ٠٠١١‏ قد ازداد بنسبة 2571 فى دولة الإمارات العربية المتحدة 
(أكبر نسبة نمو فى العالم) كما تحتل دولة الإمارات المرتبة (1؟) فى قائمة أعلى معدلات 
نمو شبكة الإنترنت فى جميع دول العالم ('). أيضاء تظهر الدراسات المهتمة تطور قطاع 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات واستخدام تكنولوجيا الإنترنت والويب فى العالم العريى, 
إلا أن من المتوقع أن يصل عدد المستخدمين لشبكة الإنترنت إلى )١15(‏ مليونًاء وأنّ معدل 
دخول الإنترنت إلى المجتمع سيصل إلى نسبة (78/) مع نهاية سنة :2٠٠١0‏ وفى الوقت 
الحاضرء تعتبر المملكة العربية السعودية أكبر مجتمع للإنترنت فى العالم العريى: حيث 
يصل حجم هذا المجتمع إلى )١١1(‏ مليون مستخدم. ثم تأتى مصر بالمرتبة الثانية يعدد 
يصل إلى )١.5(‏ مليون مستخده: ودولة الإمارات العربية المتحدة بالمرتبة الثالثة يعدد 
يصل إلى )6٠٠٠٠(‏ مستخدم (4). 
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المشكلة الأخرى ذات العلاقة بالمحددات التكنولوجية هى وحجود معدل منخفض لدخول 
الحاسوب الشخصى فى العالم العربىء حيث لا يزيد هذا المعدل عن )7١١5(‏ من إجمالى 
عدذ السكان».وذلك لعوامل غديدة تذكر منها'وجوق3 خوالى (16) ملنونا من البالقين لا:يعرفون 
القراءة والكتابة (الآمية الأيجدية): بالإضافة إلى وجود تخلف فى البنية التحتية الاقتصادية 
لبعض الدول العربية» وضعف الاستثمار فى قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات !*). 

وبالنتيجة فإن الفجوة الرقمية التى ذكرناها لا توجد فقط بين الأقطار العربية: وإنما 
توجد هذه الفجوة فى داخل كل دولة عربية وبين أجيال كل مجتمع. ونحن هنا نؤكد آن 
المشكلة التى يواجهها العالم العربى ليس فى الأمية الأبجدية فحسبء وإنما فى وجود 
الآمية الحاسويية والمعلوماتية على وجه التحديد بين فئات المتعلمين والعاملين: بما فى ذلك 
المديرون فى المنظمات الخاصة والعامة. 

من ناحية أخرىء تعتير البنية التحتية لشبكات الاتصالات فى بعض الدول العربية 
قديمة ومتخلفة ولا تستطيع أن تلبى متطلبات العمل مع شبكة الإنترنت والويب فى ضوء 
المعايير العالمية. نذكر مثلاً أن العمود الفقرى لشبكة الاتصالات 8301650176 فى الولايات 
المتحدة الأمريكية يتركب من وسائط ضونية ع0801) 112م0)-5ع115 بسعة 183110110015 
تتراوح ما بين ١54‏ 14525 إلى (ه.؟) 05): وتقيس السعة 83110110015 حجم 
البيانات التى يمكن نقلها على وسائط الاتصالات خلال فترة ثابتة من الوقت: والتى تكون 
عادة بت (814) من الثانية (5م8) وعلى مستويات مختلفة: 5][آطه1الء]آ فى كل ثانية 
(ومط؟[)ء 1]5طهعع54 فى كل ثانية 5م817 : أو 0153145) فى كل ثانية (5م060)). 

وترتبط هذه الشبكة مع قارات العالم الأخرى عن طريق كابلات ضوئية أيضًا 
واتصالات عدر الأقمار الصناعية. وهكذا تعتبر شبكة اتصالات الولايات المتحدة الأمريكية 
من أكثر البنى التحتية للاتصالات تطوراً فى العالم. 

أما على مستوى الشركات المزوّدة لخدمات الإنترنت فإلى جانب الشركات الكبرى؛ مثل: 
011 سدعترعءدححةث: شبكة 11511 شبكة 7/0102 4151 يوجد حوالى )5٠٠١(‏ 
شركة محلية مجهزة لخدمات الإنترنت (15175) تتوزع على شركات خدمات 1810 ع601ة0) 
71 ؛ أو شركات صغيدرة "207 20 1810111" تقدم هذه الخدمات للمدن الصغيرة .)١(‏ 

هذا المستوى العالى للبنية التحتية للاتصالات فى الولايات المتحدة الأمريكية وفسر 
قاعدة انطلاق تقنية راقية للأعمال الإلكترونية ولشركات التجارة الإلكترونية» وانعكس على 
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جودة العمليات والخدمات التى يجرى تنفيذها على الخط والموجهة إلى جميع مستخدمى 
الإنترنت والويب الذين وصل عددهم فى سنة 5٠١١٠‏ إلى (٠٠؛)‏ مليون: ومن المتوقع أن 
يصل هذا العدد إلى )8٠١(‏ مليون مستخدم خلال سنة 5٠١”‏ 7"). وبالمقابل فإن ضعف 
البنية التحتية للاتصالات سيؤثر سلبًا على جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة للمستفيدين 
والأعمال وعلى تطور أنشطة التجارة الإلكترونية» أو مشروعات الحكومة الإلكترونية: وسوف 
يعيق بالتاكيد برامج تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية فى الدول العربية التى لم تستثمر 
أموالاً كافية فى بناء وتطوير البنية التحتية التقنية لشبكات الاتصالات المحلية والدولية. 

وبالنتيجة, فإن الأثر المباشر لوجود بنية تكنولوجية ضعيفة هو البطء فى نقل المعلومات 
على شبكة الإنترنت وأنماط التكنولوجيا الشبكية الأخرى المرتبطة بهاء مثل: (الشبكات 
لاضلء أعلة111ء أ8<]130): الآمر الذى يتطلب بناء خطوط أسرع من الخطوط الهاتفية 
التقليدية. ويسعة حزمة أكبرء مثل: الألياف الضونية 01165 1*1061: وكوايل البث 
التلفزيونى 013016) /1,: والآقمار الصناعبة 111]65ع]52. 

علاوة على ذلك: لا بد من أن يتوجه الاهتمام العربى فى المستقبل نحو المشاركة الفاعلة 
فى مشروع الإنترنت ١‏ (2 111161761): حيث من المتوقع تحسين سرعة نقل البيانات لتصل 
إلى 550٠٠‏ مرة أسرع من تكنولوجيا الإنترنت الحالية (1). 

ويهدف مشروع الإنترنت إلى تطوير شبكات حاسوب تنقل المعلومات بسرعة عالية: وقد 
أطلق المشروع فى سنة ١151‏ من خلال شراكة بين جامعات وشركات وكالات حكومية, 
وبخاصة وكالات من الحكومة الأمريكية. 

كما يوجد مشروع تكنولوجيا إنترنت الجيل القادم أع0مع]12 16)ة7عرمع0 أبرعل8 ع1" 
(01ل8) لإيجاد تقنيات تشبيك قوية وشاملة ومحفزة لتطبيقات جديدة ونماذج أعمال 
وكيمات ة ة. 

ولا يزال الجيل الثالث للإنترنت قيد الأيحاث؛ ومن المتوقع أن يجمع مزايا التقنيات 
السابقة لآجيال الإنترنت. وإذا تم ذلك فسيؤدى إلى انبثاق ثورة رقمية جديدة على صعيد 
تطبيق نظم وأدوات الإدارة الإلكترونية؛ الأعمال الإلكترونية؛ والتجارة الإلكترونية. 

تأسيسا على ما تقدم: تحتاج الإدارة العربية إلى تجاوز مشكلة الضعف الجوهرى فى 
ميدان الاتصالات والحوسبة لضمان نجاح مشروعات الإدارة الإلكترونية من ناحية, 
ولمواكبة التطورات النوعية السريعة فى تكنولوجيا الإنترنت والشبكات من ناحية أخرى. 
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الفصل السابع محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية 
الففضل السايجع 27_2_2222 77ت تس 
7-7-0 املحددات الثقافية: 

يمكن تناول المحدّدات الثقافية من مدخلين متكاملين ومتداخلين هما: المدخل الجزنى 
على أساس دراسة الثقافة التنظيمية 152])[نال) 01831112310221) للمنظمة؛ وهنا تختلف 
الثقافة التنظمية لكل منظمة عن غيرها باختلاف إدارتهاء تقاليدهاء أساليب عملها ونوع 
وكنتونة كل تنظمة أعمال: 

والمدخل الكلى الذى يستند إلى دراسة ثقافة الإدارة العربية, وهى تتجلى فى القيم 
والتقالدد وأنماط القيادة وأساليب اتخاذ القرار للمدير العربى فى البيئة العربية. وتعتبر 
الثقافة الإدارية العربية نسقًا فرعيًا من الثقافة العربية. أى: جزءًا من مرجعية هذه الثقافة 
ومن نظمها المعرفية الأساسية: أو بتعبير آخر جزءًا من العقل العربى الذى يستدعى أدواته 

1-7-9-1 الثقافة التنظيمية ع"انا)[نان) 7211081 تصدع:01: 


تشير الثقافة التنظيمية إلى منظومة القيم والتقاليد وقواعد العمل التى يشترك فيها كل 
العاملين بصورة واضحة ؤمميزة فى المنظمة الخاصة أو العامة. تظهر الثقافة التنظيمية 
وتتطور مع نمو وتطور المنظمة فى سياق تفاعلها مع النسيج الاجتماعى والاقتصادى 
والثقافى الذى تتواجد فيهء ومن خلال الأفراد العاملين فى المنظمة الذين يجلبون إليها 
قيمهم وتقاليدهم وعاداتهم التى تساهم فى التآثير بالثقافة التنظيمية بنفس الطريقة التى 
تؤثر ثقافة المنظمة بهؤلاء الأفراد. ويبصفة خاصة فى طريقة عمل الأشياءء وتنفيذ المهام؛ 
والمحافظة على مستوى الأداء المستهدف من قبل إدارة المنظمة. 

هذا يعنى أن القيم والمعتقدات والعادات والمواقف هى مكونات حية من الثقافة 
الاجتماعية التى يحملها الأفراد العاملون إلى وظائفهم. وقد يحاولون إسقاطها على 
منخلما نهم. وفى النتيجة تتشكل باستمرار الثقافة التنظيمية ضمن سياق البيئة التنظيمية 
الداخلية والبيئة الخارجية ('). فالثقافة تبقى باستمرار موضوع التطوير والتغيير بحسب 
فاعلية المنظمة من أجل التعلم وطلب التكيف والتوازن مع القوى والمتغيرات المؤئرة فى بينه 
الأعمال. ويخاصة التأثيرات الجوهرية التى تعززها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
وشبكة الإندرنت. 


ااا ممم ااام يريبير 0000 
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2-5-7-١‏ الثقافة التنظيمية والإدارة الإلكترونية: 

إن الوعى بثقافة المنظمة وإدارة هذه الثقافة بطريقة كفوّة وفاعلة يساعد كثيراً فى 
تخطيط وتطبيق نظم وآدوات الإدارة الإلكترونية. وعلى العكس من ذلك: يكون من نتائج 
غياب الوعى بثقافة المنظمة والفشل فى التقاط القيم المحورية المشتركة للعاملين إلى تكريس 
الفجوة بين فريق تطوير مشروع الإدارة الإلكترونية والعاملين وربما سيزيد من 'مقاومات" 
الأفراد لهذا التغيير الجذرى الجديد. مما قد يؤدى إلى فشل المشروع. 

وفى كل الأحوالء قد تكون الثقافة التنظيمية السائدة فى المنظمة عنصراً إيجابيًا فى 
عملية تطوير مشروع الإدارة الإلكترونية. فإذا كان الأمر كذلك فسوف تساعد الثقافة 
التنظيمية القوية والمؤئرة على توفير مناخ تنظيمى ملائم لاتخاذ قرارات سريعة وسهلة على 
الرغم من صعوية القرارات نفسهاء ودرجة المخاطرة التى تتحملها الإدارة من جراء صنع 
وتنفيذ هذه القرارات .)١١(‏ 

لكن فى معظم الأحيان: تمارس الثقافة التنظيمية السائدة فى المنظمات التقليدية دور 
0 يسيب الطابع المحافظ لهذه الثقافة, وميلها الشديد نحو التقليد والثبات على 
ممارسة الأعمال بنفس الطرق التى اعتادت عليها الإدارة. فالثقافة التنظيمية قد تكون فى 
بعض الحالات ثقافة مقاومة للتغييرء وضد الابتكارء ثقافة النظرة إلى الداخل ضمن اطار 
جدران المنظمة؛ والتركيز على التطوير الذاتى تحت تأثير الشعور بضرورة الدفاع عن هوية 
المنظمة وتاريخ أعمالها وإنجازاتها فى الماضى. وفى هذه الحالة تكون المنظمة ذات 
مستوى فعالدة متدنية وآداء منخفض يسيب عدم وجود معتقدات هادية متماسكة وقيم 
7 اذا 

من ناحية آخرىء تحتاج الإدارة الإلكترونية إلى ثقافة الابتكار. بمعنى النظر والتفكير 
خارج الصندوق (المنظمة وثقافتها الحالية) ,)١(‏ بشرط أن تتكامل النظرة إلى الخارج مع 
النظرة المعمقة فى الداخل من خلال مقاربة متغيرات البيئة الخارجية (الفرص والتهديدات): 
وما يرتبط بها من نماذج أعمال جديدة' بمتغيرات البيئة الداخلية (عناصر القوة 
والضعف).؛ وما تستدعيه من تغيرات جوهرية فى الثقافة التنظيمية السائدة (أو الحالية). 

ثقافة الابتكار والإبدا ع والانفتاح والمرونة هى ما تحتاجه الإدارة الإلكترونية: ليس من 
أجل نجاح مشروعها أو برامجها فحسب. وإنما أيضا من أجل ضمان تحقيق مستوى جيد 
من الكفاءة والفعالية عند وضع نظم الإدارة الإلكترونية موضع التطبيق: إلى جانب توفير 
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فرص المشاركة فى إنتاج وتوزيع ونقل المعرفة التنظيمية والتعلم المستمر من تكنولوجيا 
المعلومات وتطبيقات الأعمال فى الإنترنت. 

ولذلك يقع على عاتق القيادة الإدارية وبصورة خاصة فريق تطوير مشروع الإدارة 
الإلكترونية: إدراك التأثيرات الجوهرية للثقافة التنظيمية فى عملية تخطيط وتطبيق نظم 
وآدوات تكنولوجيا المعلومات: وتأثير هذه التكنولوجيا فى القيم والتقاليد المشتركة للثقافة 
التنظيمية ('). وكلما كانت ثقافة المنظمة إيجابية فى موقفها من التكنولوجيا الرقمية؛ 
ازداد رضا الأفراد عن أدوارهم فى المنظمة قبل قدوم هذه التكنولوجيا وآثناعها ويعد 
تطوبرها وتطبيقها لتحسين الإنتاجية وجودة المنتجات والخدمات المقدمة للزبائن. 

إن الإدارة الإلكترونية هى بحق ثورة ثقافية 0ن ونع 1131© (؟') فى حياة 
المنظمة والعاملين فيها. ثورة فى الثقافة التنظيمية (ليس بالمعنى المعروف عن الثورة 
الثقافية الصينية. حيث تم أَدلجّة المجتمع فى كهنوت الأيديولوجية الماركسية الشمولية)؛ 
وانما ثورة بمعنى التغيير الجذرى والتحول الإستراتيجى فى التفكير الإدارى والممارسة 
الإدارية؛ والطريقة الأساسية التى تنفذ بها الأعمال والأنشطة الوظيفية فى المنظمة. تحول 
جذرى فى سرعة تنفيذ الأعمال مع فهم جديد للتغيير الذى يخلق الفرص الثمينة للمنظمة 
من أجل النمو وتعظيم الإيرادات وتلبية احتياجات الزبائن والاقتراب من توقعاتهم. 

إن التغيير الذى ننشده فى الثقافة التنظيمية لا يخلق عقبات وإنما يولد فرصا ويبسط 
الطريق أمام تطوير تاجح لنظم الإدارة الإلكترونية ضمن حسابات زمن الإنترنت -17161 
©1121-6: ولئس حساب التقويم العادى 11126 03161031) الذى تجاوزه اقتصاد 
المعرفة والائتوتت (15). 

ومن خلال التحول الجذرى لثقافة المنظمة تتحول منظمة الإدارة الإلكترونية من كينونة 
مستقلة بذاتها إلى كيان معولم متشابك متعاون مع شركاء الأعمال من منافسينء موزعين» 
مشتركينء موردين وغيرهم. 

ولهذا تحتاج المنظمات فى معظم الآحيان إلى مشروع إعادة هندسة إنسانية وإعادة 
هندسة ثقافية لا لامعق بقاع القيم والتقاليد الادارية وقواعد العمل المتيعة فى المنظمة 
فحسبء وانما يجب أن كيد تيد مكونات وآلدات عقل القيادة الإدارية المسؤولة أولاً كنا 
عن مشروع الإدارة الإلكترونية. 


يبب بيب يبب ب يب به 
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/ا-7-75-92 الثقافة الإدارية العربية والإدارة الإلكترونية: 

كلمة ثقافة هى ترجمة لكلمة 56 ]ناك الفرنسية التى تدل فى معناها الحقيقى على 
أفلاحة الأرض". أما فى معناها المجازى فتدل أولاً على تنمية الملكات العقلية بواسطة 
التدريب والممارسة: كما تدل على مجموع المعارف المكتسية التى تمكن من تنمية ملكة النقد 
والذوق والحكم. وفى لسان العرب لابن منظور وردت لفظة الثقافة كمصدر بمعنى الحذق؛ 
وثقف الرجل ثقافة أى: ضباق |83 حَفيف: لكن الثقافة كما تفهم من هذا اللفظ فى 
الخطاب العربى القديم ليست هى الثقافة بمعناها فى اللغات الأوروبية بكيفية خاصة .)١١(‏ 


الثقافة العربية تعنى كل ما أنتجه العقل العربى والإسلامى من نظم معرفية (بيان: 
عرفان: برهان) 2". ومن فكر وتراث وحضارة تشكل مناط الشخصية العربية ومستودع 
قيمها ووعاء حكمتها وحقيقة هويتها الحضارية (4'). 

فى حين تشير الثقافة الإدارية العربية إلى مرجعية المدير العربى وهو يمارس الإدارة 
فى منظمات الأعمال أو المؤسسات العامة. 

المدير العربى وبغض النظر عن الجنسية والمجتمع المحلى يستدعى أدواته وأفكاره من 
وعاء الثقافة العربية باعتبارها ذاكرة جماعية مشتركة: بالإضافة إلى ثقافته العلمية 
المكتسبة وخبراته الشخصية وتأثير البيئة المباشرة. ومثلما تمارس المعارف والخيرات 
العلمية والعملية المكتسبة تأثيرها على المدير العربى كذلك تؤثر بدرجة كبيرة قيم الثقافة 
العربية بصورة شعورية فى أحيان ولا شعورية فى أحيان جوع المدير العريى يقوم 
[فكننا يتوظيف مقولات واليات مختلف النظم المعرفية فى الثقافة العريية حسب حاحته.: 
وحسب طبيعة ونوع القرارات التى يتخذها والمشاكل التى يريد حلها. 

على هذا الأساس يمكن القول إن هناك قسمات مشتركة للثقافة الإدارية العربية, كما 
توجد محددات راسخة تؤثر فى عملية تطوير نظم الإدارة الإلكترونية فى البيئّة العربية. 

من محددات الثقافة الإدارية العربية طابعها التقليدى المحافظ المرتبط بالبنى 
الاجتماعية والاقتصادية المتوارثة والتى تميل كثيرً إلى التقليد والمحافظة على القديم. ومن 
ثم توفر الحوافز الذاتية القوية للمديرين والعاملين لمقاومة التغيير التنظيمى: ويخاصة إذا 
كان هذا التغيير تعبيرا عن مشروع للتحديث ونقل التكنولوجيا (يما فى ذلك تكنولوجيا 
المعلومات) وتطبيقها فى المنظمة. 
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وقد بجد هؤلاء الأفراد أن قيمهم الثقافية والاجتماعية المبرمجة بصورة جماعية تختلف 
عن النسق الثقافى والافتراضات التى أفرزت هذه التكنولوجيا أو التى كانت ملهمة لها!' '!. 
وكلما كان الفارق شاسعا بين البيئة المستقبلة والمضمون الاجتماعى والثقافى لتكنولوجيا 
المعلومات: ازدادت معوقات تطبيق وتطوير نظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات فى منظمات 
الأعمال أو المؤسسات الاقتصادية والخدمية العاملة فى البيئّة العربية. 


ولذلك: فإن من المهم معرفة القيم الثقافية التى تقود المديرين إلى مقاومة مشروعات نظم 
الإدارة الإلكترونية وما يرافقها من نماذج أعمال مبتكرة وأساليب عمل جديدة فى داخل 
المنظمة: ومع الزبائن والمستفيدين وشركاء الأعمال. وربما يكون مصدر هذه القيم ميل 
المدير العربى إلى تجنب المخاطرة وعدم التأكد من ناحية, والاتجاه نحو "الفردية' فى 
ممارسة الادارة وعند اتخان القرارات من ناحية أخرى. صحيح أن دراسة 110156606 
وضعت الأقطار العربية فى منتصف الطريق تقريبًا (من حيث الأوزان المعطاة) ما بين 
موقفين ونهايتين متباينتين فيما يخص بعد عدم التأكد وبعد الفردية ("). إلا أن هناك 
دراسات أخرى تشير إلى وجود ميل قوى فى الإدارة العربية نحو تعزيز الأدوار الفردية 
وتحتى اتغاذ القوارلهالتى هب الظروف وحالات المخاطرة وعدم التاكد .)'١(‏ 

ومن وجهة نظرنا فإن تحليل مظاهر "الفردية' مقابل "الجماعية' وقبول "عدم التاكد 
مقابل تجنبه والانخراط فى السلطة وقبولهاء بل وحتى التباهى فيها مقابل التحرر من 
السلطات الرسمية وغير الرسمية الموجودة فى بعض الثقافات الغربية - لا يمكن تعميمها 
أو حتى اسقاط معابيرها المتبعة فى قياس الظواهر الإدارية والثقافية على بِيئئّة الإدارة 
العربية. فهذه الظواهر هى أكثر تعقيدًا وتركيبًا فى الثقافة الإدارية العربية» ومن ثم فإن 
من غير الممكن إطلاق صفة "الفردية” أو "الجماعية على المدير العربى بهذا الإطلاق 
الصريح لعوامل واعتبارات كديرة. 

من هذه العوامل وجود ظاهرة تحرك المدير العربى من جاذبية الدور الفردى؛ دور الفرد 
والقائد الإدارى الناجح إلى التماهى فى القيم الاجتماعية التقليدية للجماعة التى ينتمى 
إليها والخضوع لضغوطها وقبول توجهاتها. ولذلك نجد أن المدير أو صانع القرار فى 
الإدارة العربية لا يستطيع أن يعمل بطريقة مستقلة عن العائلة والجماعة التى ينتمى إليها 
كما بحصل إلى حد ما فى الثقافات الإدارية الأخرى (""). 


لكن من ناحية أخرىء توجد ظاهرة مختلفة يمكن أن توصف بشخصنة الإدارة العربية, 


ياس 222222222 
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وشخصنة المنظمة التى يعمل فيها المدير (المهيمن). وتنسحب هذه الظاهرة إلى شخصنة 
أدوار المديرين عند تنفيدهم المهام والآنشطة المطلودة: ويصورة خاصة اتخاذ القرارات. 


ولذلك نجد أنه يمجرد خروج المدير من المنظمة التى يقودها يعود كل شىء إلى وضعه 
السابق أو قد يتغير كل شىء. والتغير الذى نقصده هو بمعنى انبثاق فرص تتخلص من 
خلالها المنظمة من ثقل المدير (المؤثر) الذى يطبع المنظمة بطابعه الخاص ويملامح 
وخصائض خيراته ومغارفة: الشخصنة. 

وهكذا نرى أن كثيرا من مشروعات التحديث والتطوير فى مجالات الابتكار والإبدا ع 
الفكرى والتكنولوجى ترتبط بأشخاص المديرين والقادة الإداريين أكثر من ارتباطها يعمل 
مؤسساتى تنظيمى يستند إلى قاعدة قوية من العمل المنظم والهادف. 

بالإضافة إلى ما تقدم: يوجد نوع من الالتباس فى الثقافة العربية بخصوص العلاقة 
مع الزمن فى أبعاده الآساسية: الماضىء الحاضر والمستقيل. حيث لا يزال التوجه نحو 
المستقبل ضعيفا بالمقارنة مع قوة التعلق بالماضىء مما يؤثر فى استعداد المدير العربى 
لقبول التجدد والتغيير 7''! فى نظم الإدارة ونماذج الأعمال وأساليي تنفيذ الآنشطة 
والعمليات الموجهة للزبائن فى داخل وخارج المنظمة. 


كما يرتبط هذا الاستعداد بمستوى رقى ثقافة الحوار والانفتاح وقبول الرأى الآخر لدى 
المديرين ودرجة قبولهم للحقائتق المرّة والتعامل معها بروح موضوعية من دون تحيز 
وانفعال. أى: بمعنى الارتباط بالواقع الإدارى وفهم هذا الواقع من دون التعالى عليه؛ يل 
تحليل مكوناته وعناصره من أجل تغييره ضمن إطار عمل مبرمج يهدف إلى بناء معمار 
جديد لأنشطة الآعمال. 

وهنا يجب أن تكون الثقافة الإدارية قوية فى تزويد أبنائها بأدوات التفكير الخلاق الذى 
يستند إلى منهج جديد ورؤيا مبتكرة لفرص الأعمال الحالية والمنبثقة والمتوقعة. وفى نفس 
السياق: تقدم الثقافة الإدارية القوية لآيناتها يصفة عامة وللمديرين على وجه التحديد 
آدوات التمييز بين الممكنات الذهنية والممكنات الواقعية التى تقع ضمن إطارها وفى 
حدودها مشروعات تطوير وتطبيق نظم الإدارة الإلكترونية. 


"-7-٠‏ المحددات الاجتماعية والاقتصادية: 


إن التحول إلى الإدارة الإلكترونية هو جزء من مشروع الاندماج فى اقتصاد المعلومات 
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والغرقة وخظوة مهم فى طريق بناء مجتمع المغلوبنات. تفعتي أشي بواقق شعو 
تكنولوجيا المعلومات فى المجتمع ظهور قوى محفزة لأفكار مثل: التقدم 55ع1150815: 
التنظيم العقلانى للمجتمع امم 01 01521112241011 3]101131؟1: وتطوير مؤّسسات 
العمل المدنىء وتحسين معايير المعيشة وشفافية المعلومات إلى غير ذلك من الأفكار 
والسياسات الجديدة التى تسعى إلى السيطرة بطريقة وبأخرى على مظاهر التعقيد فى 
الحاة الاجتماعية والإتسانية (9'). 


ومع صعود هزه الأفكار ويروز قوى جديدة ووظائف جديدة تتغير التشكيلات الاجتماعية 
لمواكبة التكنولوجيا والمناخ المتغير المعرقة ويحسيل هذا على 'معتتوع الجتتمع وعلى 
مستوى المنظمات أيضًا. فالمنظمات الخاصة والعامة تبحث عن طريق لتحديث أو اواكبا 
التطور النوعى فى المعرفة بكل أبعادهاء بما فى ذلك المعرفة بتكنولوجيا المعلومات. كما 
تسعى إلى تعلم طرق جديدة لعمل الأشياء وتحقيق الإنجاز !*'. 

ويسبب المضمون الاجتماعى الاقتصادى للادارة الإلكترونية وتكنولوجيا المعلومات فإن 
هذه النظم الحاسوبية المتكاملة لا يمكن تطويرها أو تطبيقها فى فراغ: وإنما فى وسط بيئة 
اجتماعية واقتصادية: ومن ثم فإن النجاح المنشود للادارة الإلكترونية لا يمكن ان يتحقق 
إل فى وسط بيئّة اجتماعية واقتصادية ملائمة حاضنة للمعرفة والتكنولوجيا الجديدة. 

ضمن هذا السياق يمكن القول إن البيئة الاجتماعية والاقتصادية العربية قد تفرز قوى 
مقاومة لمشروعات مثل: الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية وغيرها بسبب قصور 
الهيكل الاجتماعى وضعف التنمية الاجتماعية والاقتصادية: حتى مع التقدم المهم الذى 
قطعته بعض الأقطار العربية. ولذلك فإن من الضرورى أن يكون لدى فريق نظم الإدارة 
الإلكترونية وتكنولوجيا المعلومات هوية "المشروع' (' التى يجب أن تنتج عن طريق 
المشاركة الفاعلة والجماعية؛ وذلك فى سياق العمل من آجل تغيير المنظمة والمجتمع من 
خلال نظم الإدارة الإلكترونية وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

فإذا كانت النظرة إلى الإدارة الإلكترونية تتجاوز بعد التكنولوجياء وإذا اكتسبت هذه 
الإدارة هوية جديدة باعتبارها مشروعًا للمنظمة فإن فرص النجاح على مستوى المنظمة 
والمجتمع ستكون كبيرة وواضحة أيضا. وفى واقع الأمر ترتبط مشروعات تكنولوجيا 
المعلومات بالتنمية الاجتماعية والاقتصادية: ويخلهور أنماط حديدة من الجماعات 
والتشكيلات الاجتماعية التى 3 تقود عملية الانتقال إلى مجتمع المعلومات. صحيح أن هذه 
العملية تتطلب وقنًا طويلاً فى الأقطار العربية يسبب البنى الاجتماعية التقليدية والتخلف 
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الاقتصادى. إلا أن هذا المسار التاريخى لا بد من اجتيازه للوصول إلى مجتمع المعلومات 
لقد حققت الثورة الصناعية مجتمع الحداثة فى الغرب» وفى عالم اليوم تساهم ثورة تكنولوجيا 
الذنى يشير إلى تحول المجتمعات الغربية المتقدمة إلى مجتمعات شبكية تستند على المعرفة. 
ضمن نفس السياق تمارس الثورة المعلوماتية فى المجتمع العربى دور القوة المحفزة 
للتحديث والتطوير والتنمية الشاملة والمستدامة. يشرط أن تتجاوز تجارب التثمية العربية 
أزمة الحداثة الغربية التى تظهر فى هيمنة العوامل والاعتبارات المادية (النفعية) والمصالح 
الاقتصادية وهبوط القيم الاجتماعية والثقافية والأخلاقية (""). 


هذا يعنى أن استخدام أدوات الثورة المعلوماتية (تكنولوجيا معلومات: نظم إدارة 
إلكترونية تجارة إلكترونية» وأعمال إلكترونية) من أجل تحقيق التغيير الاجتماعى والتنمية 
الاقتصادية. يجب أن يكون متوازيًا مع جهود إعادة بناء المجتمع على أسس متينة وأبعاد 
ثقافية وآأخلاقية وحضارية متكاملة. ودون هذا المدخل المتوازن والمتكامل والمتعدد الأبعاد 
ستدفع تكنولوجيا المعلومات الدول النامية (والأقطار العربية التى تقع فى دائرة الدول 
النامية) إلى مرحلة من التغيرات الجذرية غير المحسوية: والتى قد تجلب معها تحديات 
كثيرَة وفرهنا قليلة 219 وف التقيجة ستكؤن مستاهفة تكدولوجنا المعلوفات والاتصالات 
ومشروعات الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية فى عملية التنمية والتحديث ضعيقًا 
وفحدؤدا من حيث التاثير والدوز والقائد على رس المال المستثمر. 

إن ممارسة التغيير ومغزاه الحقيقى تغيير نموذج الأعمال فى المنظمة أو ركيزة نشاط 
المنظمة من خلال تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية إنما يعنى موافقة العديد من الجماعات 
القوية ذات المصلحة داخل وخارج المنظمة:؛ بالإضافة إلى وجود قبول اجتماعى ودعه 
مباشر من قبل الإدارات التى تقود عملية التنمية الاجتماعية والاقتصادية (1), 


على مستوى المحددات الاقتصادية التى تعيق تطور الإدارة الإلكترونية فى البيئة 
العربية ومن دون الدخول فى مناقشة المشكلات الهيكلية للاقتصاديات العربية (التى تخرج 
عن موضوع وأهداف الكتاب).: يمكن القول إن من أهم المحددات الاقتصادية هو ضعف 
التبادلات التجارية بين الدول العربية ومع العالم الخارجى (باستثناء الموارد الطبيعية 
كالنفط والمعادن). 
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ن صادرات العالم العربى محدودة للغاية والقيمة المضافة فى الصناعات العربية 
محدودة فعا إن ضعف القاعدة الصناعية وغياب التكامل الاقتصادى العريىء: وعدم 
دخول العالم العربى بقوة فى صناعات التكنولوجيا العالية, باستثناء محاولات جادة فى 
بعض الأقطار العربية لتطوير صناعة البرمجيات وخدمات تكنولوجيا المعلومات - لا يساعد 
كثيرا فى تطوير وتطبيق مشروعات الإدارة الإلكترونية. 

إن الصناعات العربية لا تزال صناعات تقليدية فى معظمهاء وليست صناعات معرفة 
تتطلب استخدامًا كثيفًا لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات. كما أن انتشار الآنشطة 
الإلكترونية من نوع التجارة الإلكترونية. الأعمال الإلكترونية والحكومة الإلكترونية لا يزال 
محدودًا وبطيئًا فى الأقطار العربية. حتى إذا أخذنا بنظر الاعتبار التقدم الذى حصل فى 
دول الخليج العربى ( (المملكة العربية السعودية؛ دولة الامارات العربية المتحدة: الكويت؛ . 
البحرينء قطر) وفى الآردن» مصرء ولبنان. لكن من ناحيهة ل او يا 
الإالكترونية فى مجمل الدول النامية زيما فى ذلك العالم العريى) لم يتجاوز فى عام ؟ ٠‏ 
سمه يه كو شوح ويه بوه يحوي جد مود ربع جلا 
5+ يميت التقديرات الموضسوعة 1 1 


وبالمقايل فإن تطور قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والتحرك السريع نحو تطبيق 
مشروعات الإدارة الإلكترونية» الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية فى الأقطار العربية 
فتفودئ بالتاكيد الى تعزيز النمو الاقتصادىء وتحسين الإنتاجية: وجودة المنتجات 
والخدمات: وتوفير قرص عمل جديدة: وتوسيع دائرة المعارفء. وتشجيع التبادل 
الاجتماعى. وتحفيز النشاط الاقتصادى الذى سيؤثر إيجابيا فى مستوى معيشة الفرد 
والمجتمء!' '). 

وإذا أحسنت الدول العربية صياغة وتفعيل إستراتيجيات معلوماتية على مستوى الإدارة 
الإلكترونية والأعمال الإلكترونية والحكومة الإلكترونية؛ وتطوير قطاع تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات والاستثمار فى صناعة البرامجيات وخدمات تكنولوجيا المعلومات. سيكون لدى 
هزه الدول وسائل فعالة فى عملية التنمية الشاملة والمستدامة. وسوف تتحول هذه الوسائل 
الى قوى محركة للقطاعات الاقتصاديىة الأخرى: ويصورة خاصة قطاعات الصناعة: 
الزراعة. الخدمات, التجارة بالإضافة إلى دورها الحيوى المباشر فى تحسين وتطوير 
خدمات التعليم والصحة: وكل ما يتعلق يرفع مستوى حياة الأفراد وتحسين رفاهية 
المجتمع. 
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محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئّة العربية المصل السابع 


١-١‏ فرص نجاح تطبيق الإدارة الالكترونية فى البيئة العربية: 

بغض النظر عن محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية والتى لا تقتتصر 
بطبيعة الحال على البيئة العربية دون غيرهاء فإن فرص نجاح إستراتيجيات تطوير نظم 
الإدارة الإلكترونية ممكنة فى حالة توافر التزام جدى ويرامج تنموية لتحقيق التكامل بين 
الجانب التقليدى (المادى) والرقمى للاقتصاديات العربية: والإدارات الحكومية على المستوى 
(الوطنى): والتزام إدارات المنظمات والمؤسسات بتلبية متطلبات الاندماج فى أنشطة 
الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية على مستوى (مشروعات الأعمال) ("). 

بعبارة أخرى؛ إن ما تحتاجه الأقطار العربية هو صياغة وتطبيق إستراتيجيات تنمية 
المعلومات. تطبيق مشروعات الإدارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونية. تحفيز المنظمات 
الخاصة والعامة للتحول إلى أنشطة الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية: والعمل من 
أجل نشر وترسيخ الثقافة الإلكترونية بين آفراد المجتمع. 

فضلاً عن ذلك, ترتبط فرص نجاح إستراتيجيات تطوير وتطبيق نظم الإدارة الإلكترونية 
فى البيمّة العربية بنجاح الأقطار العربية فى إدارة التنمية الاجتماعية والاقتصادية 
والمعرفة فى العالم العربى لا يمكن أن يتحقق مع استمرار وجود (15) مليون أمى من 
البالغين: و( )٠١‏ ملايين طفل فى سن التعليم غير ملتحقين بالمدارس. ومع وجود فجوة 
كبيرة بين مخرجات النظم التعليمية واحتياجات سوق العملء الى جانب معدلات الاستثمار 
أقل من ربع المتوسط العالمى. ومع وجود معدلات عاليبة للبطالة تبلغ بالمتوسط فى الأقطار 
العربية )/١6(‏ وهى من أعلى النسب فى العالم كما لا تزال بعض الاقتصاديات العربية 
تعتمد على النفط الذى يشكل )71١(‏ من الصادراتء فى حين يقل دخل (١؟7)‏ من 
السكان من العالم العربى عن دولارين 0 

ان بناء مسديء واقتصاد المعلومات يتطلب السى الجحاد والمنظم فى د تطيدق مشروعات 








1 الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل السابع محددات تطبيق الادارة الإلكترونية فى البيئة العربية 
سال للب 


الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية والاستثمار فى مجال تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات: كما يتطلب وضع إستراتيجيات وطنية تحقق التكامل بين استيعاب المعرفة 
واكتسابها ونشرهاء وذلك من أجل إيجاد حلقات تكامل وارتباط عضوى بين نظم التعليم 
فى كل مراحلة ونظم التدريب من ناحيّة واحتياجات سوق العمل المحلى قى القطاعين العام 
والخاص وسوق العمل العالمى من ناحية آخرى. بالإضافة إلى ضرورة إيجاد صلات تربط 
مراكز البحوث والجامعات والمفكرين والباحثين ومحللى الإستراتيجيات والسياسات مع 
صانعى السياسة وصانعى القرارات فى الأقطار العربية. 

على أى حال: ورغم وجود هذه المؤشرات فإن شواهد التقدم فى مجال التنمية 
المعلوماتية فى بعض الأقطار العربية واضحة للعيان ومعروفة على المستوى العالمى. نذكر 
مثلاً أن دولة الإمارات العربية المتحدة حسب مؤشر مجتمع المعلومات لعام ٠٠٠١‏ هى 
أفضل دولة عربية؛ وقد احتلت المرتبة 5؟ من بين جميع دول العالم» ومن المتوقع أن يتحسن 
موقعها إلى المرتية 17 وجاءت المملكة العربية السعودية فى المرتبة :4١‏ والمملكة الأردنية 
الهاشمية فى المرتبة 49: وجمهورية مصر العربية فى المرتبة 5.0 !2 '). 


والى جانب هذه الدول توجد أقطار عربية رائدة على المستوى الإقليمى مثل: الكويت: 
اليحرين: لبنان» قطرء كما توجد شواهد أخرى على النجاح الإلكترونى الذى حققته 
مؤسمنات وفتظفات خاضة وغامة فى الفالم العردى 57 

نستنتج مما تقدم أن التطبيق الناجح لأنشطة الأعمال الإلكترونية (الإدارة الإلكترونية, 
الأعمال الإلكترونية: الحكومة الإلكترونية: والتجارة الإلكترونية) هو أمر ممكن بدليل وجود 
شواهد حية على النجاح الذى حققته بعض التجارب العربية (كما وردت فى الفصل 
الثامن): لكنه أيضًا مهمة غير سهلة كما يعتقد البعضء وبخاصة إذا كانت متطلبات 
النجاح تتجاوز المحددات التى ذكرناها فى المباحث السابقة (المحددات التكنولوجية: 
الثقافية: الاقتصادية والاجتماعية) إلى مشكلات برامج التنمية العربية. ومستوى نجاح 
الإدارات فى تذليل التحديات التى تواجه برامج التحول إلى أنشطة الأعمال الإلكترونية على 
مستوى تهدتة الموارد البشرية؛ الموارد المالية والتكنولوجيا التى تحتاجها هذه البرامج ١!‏ '). 


باختصارء: يمكن تحديد أهم مستلزمات نجاح مشروعات الادارة الالكترونية فى البيتة 
ألعزبية يماايلى: 


-١‏ تطوير إستراتيجية تنمية معلوماتية عربية للتحول إلى اقتصاد المعلومات والمعرفة. 
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محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية الفصل السابع 
لبط ع 


؟- إعادة هيكلة البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات وشبكات الاتصالات. وتشمل اليندة 
الأساسية كلا من البنية التقنية والمعلوماتية. وتضم هذه البنية الموارد البشرية التى 
تعطل فى حقل المعرقة والمعلومات. 

- إعادة هندسة إستراتيجيات التعليم فى العالم العربى لكى تستطيع مواكية الفرص 
الثمينة التى تنبثق عن اقتصاد المعرفة وفى مقدمتها بناء القوة الحضارية من خلال 
الابتكار العلمى الفكرى والإبداع الثقافى والحضارى. 

4- توفير البيئة القانونية والتشريعية للإدارة الإلكترونية, الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية. 
إن الهيكل القانونى والتشريعى الحالى فى بعض الأقطار العربية لا يلبى احتياجات 

ومتطلبات العمل الإلكترونى. 


صحيح أن هناك جهدا جديا لمعالجة هذا الموضوع فى بعض الأقطار العربية التى 
تسعى إلى تطوير قطاع تكنولوجيا المعلومات: إلا أن تطوير البنية القانونية والتشريعية لا 
يتم بصورة متكاملة وشاملة ولا من خلال منظومة واحدة: وإنما يسود منطق التشريعات 
المبتورة والحلول والتدايير الجزئية ("'). 
ه- إعادة هندسة الأعمال باستخدام تكنولوجيا المعلومات فى كل المنظمات ومؤسسات 

الأعمال الخاصة والعامة فى أقطار العالم العريى. 
1- وضع خطط عمل لتقليص الفجوة الرقمية العربية بين الأقطار العربية وفى داخل كل 

قطر عربى. 

هذه المستلزمات المهمة لتطبيق نظم الإدارة الإلكترونية تمثل يرامج عمل طموحة لوضع 
العالم العربى كما يستحق فى قلب الثورة المعلوماتية المعوللة» كما تعتبر مداخل أساسية 
للاندماج مع العالم الرقمى واقتصاد المعرفة. ولا نظن أن هناك من خيار آخر سوى التقدم 
بثبات على طريق النهضة والتنمية الحضارية التى تستند فى هذه الألفية إلى المعرفة 
باعتبارها قوة: والقوة باعتبارها معرفة. 

ولكتراء فاق أناع العاله العرنى فرحية #كة لواكية صتصير المعرفة فالقونات حتيقرة 
والدول الغربية تمتلك عددا كبيرا من القوى العاملة المؤهلة والمدربة: ولديها من خيرة 
الباحثين والعلماء. حتى إن بعض أفضل العقول العلمية التى تستعين بها الشركات العالمة 
هى عقول عربية. ومع استمرار عمليات الإصلاح والتنمية والتعاون فإن الأمل كبير بن 
يكون للعالم العربى مكانة مؤثرة بين التكتلات الدولية من أجل النمو والتقدم ومواكبة 
التطورات الاقتصادية والتكنولوجية المتسارعة فى القرن الحادى والعشرين (4). 





ك1 الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل التامن 
نجارب رائّدة فى الإدارة الإلكترونيه 


الفصل الثامن ارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية 





و٠‏ هه 


لعغعديم: 


توجد تجارب رائدة وناجحة فى تطبيق مشروعات الإدارة الإلكترونية: وإذا كان من 
المستحيل دراسة وشرح هذه التجارب بصورة مفصلة فإن من المفيد حقًا تقديم عرض 
موجز لآيرز ملامحها وآميز قسماتهاء وهذا ما تسعى إليه المباحث القادمة التى سوف 
تتناول التجرية الأمريكية (إستراتيجية الحكومة الإلكترونية فى الولايات المتحدة الأمريكية), 
التجربة الإيرلندية (الإدارة الإلكترونية والتحول إلى اقتصاد المعرفة)؛ وتجربة سنغافورة 
(الإدارة الإلكترونية فى الجزيرة الذكية). 

إلى جانب تجارب الكترونية عربية حيث تم اختيار مشروع الحكومة الإلكترونية فى 
الأآردن: التجربة المصرية (مركز دعم القرار والمعلومات): وتجرية دولة الإمارات العربية 
المتحدة (التحول إلى الإدارة الإلكترونية واقتصاد المعرفة)؛ وينتهى الفصل بتخصيص 
مبحث لدراسة وتحليل عوامل النجاح الجوهرية لمشروعات الإدارة الإلكترونيه. 


-1 التجربة الأمريكية (إستراتيجية الحكومة الالكترونية فى 
الولايات المتحدة الأمريكية), 

تمكو المكوة انف عراالنة الأبريكية تركيئة عاقةتين كتقاطات كيو وقد إلى 
لت واسعة ودقدقة من الأنشطة. والحكومة الفيدرالية الأمريكية هى بحق أكبر منظمة 
بيروقراطية فى العالم. حيث يعمل بها (١.؟)‏ مليون موظف مدنىء و( )4٠٠١‏ ألف عامل 
بريدء بالإضافة إلى )١./(‏ مليون يعملون فى القطاع العسكرى. ويهذا يكون عدد العاملين 
فى الحكومة أكثر من سيعة أمثال عدد العاملين فى أكبر شركة أمريكية. وتبلغ الميزانية 
الفيدرالية حوالى )١.5(‏ تريليون: أى: أكبر من إجمالى الناتج القومى لالمانيا ثالث أكير 
قوة اقتصادية فى العالم !'). ويلغت نفقات تكنولوجيا المعلومات على المستوى الفيدرالى 
أكثر من (54) بليون دولار فى سنة ,2٠٠7‏ و (05) بليون دولار فى سنة ,5٠٠5‏ مما يعنى 
توفر البئية التقئية التحتية والمعلوماتية لتطوير وتطبيق مشروع الحكومة الإلكترونية .١'!‏ 


الرؤية الاستراتيجيك: 
تستند الرؤية الإستراتيجية لمشروع الحكومة الإلكترونية إلى ثلاثة مبادئ أساسية هى: 
-١‏ نقل الحكومة الفيدرالية من البناء المركزى البيروقراطى إلى البناء التنظيمى الممركز 


حول المواطن (7[ع212ناقع1نا8 701 بلعرع ]رع ن)- 011171 . 
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جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 
؟- تعزيز اتجاه الأداء الحكومى نحو تحقيق النتائج 1]5-01162]160ناوعظ1. 
؟- التحفيز النشط للابتكار على أساس السوق 21011011128 (711[أعة 0ع35 8 -اع11311 


7 0 


الاستراتيجية 515216917 11 : 
ولتطبيق هذه الرؤية تم تشكيل قوة مهام 101502 123516 لصياغة وتطبيق استراتيجية 

تطوير الحكومة الفيدرالية الإلكترونية من خلال عدد كبير من المبادرات الإلكترونية واليرامج 

التى يتكون منها مشروع الحكومة الإلكترونية. وتتولى قوة المهام رسم خارطة طريق 
لتنفيذ المبادرات الإلكترونية والبرامج التى تشكل بمجموعها مشروع تطوير الحكومة 

الفيدرالية الإلكترونية. 
وتتضمن استراتيجية الحكومة الالكترونية الأيعاد التالية: 

-١‏ تبسيط توزيع الخدمات إلى المواطتين. 

؟- إزالة البيروقراطية الحكومية (بالمعنى السلبى للبيروقراطية). 

:- تخفيض تكاليف العمل الإدارى وتحقيق سرعة فائقة فى أنشطة الحكومة وضمان 
الاستحانة السريعة لاحتتناجات المواطتيت (2). 
وقد تم بناء الخدمات الإلكترونية الموزعة فى مشروع الحكومة الفيدرالية الإلكترونية على 

المستوبات التالدة: 

-١‏ مستوى الحكومة المواطن '620: والذى يهتم باستخدام الويب لتقديم الخدمات 
الحكومية الفورية وبناء خطوط رئيسية للأعمال (التعليمات الحكومية: التنمية 
الاجتماعية: التجارة؛ الترخيصء القروض والمنح. إدارة الكوارث والأزمات). 

ات امسشوى"الذكوسةت الحكومة 1620 وكتهل الشارحةة والملومنات تق الوعتالات 
الفيدرالية واختصار الروتين الإدارى: ويناء خطوط آعمال رئيسية لإنتاج وتوزيع 
الخزمات المشتركة بين الوكالاَتَ والأحهؤة الحكومية. 
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الفصل الثامن جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية 


فورية الى الأعمال ودعم الأنشطة الاقتصادية والتجارة وتقديم القروض والمنح 

والتسهملات الموجهة للأعمال (5). 

إن الحاجة إلى تنفيذ مشروع الحكومة الفيدرالية الإلكترونية ذو خصوصية مختلفة 
بصورة جذرية عن طبيعة وآهداف وإستراتيجيات تطوير مشروعات الحكومة الإلكترونية 
فى تجارب أخرى. 

فالمشكلة الجوهرية فى الولايات المتحدة الأمريكية ليس فى تدنى مستوى استخدام 
تكنولوجيا المعلومات والإنترنت: وانما فى عدم وجود معمار متكامل لأعمال وكالات وأجهزة 
الحكومة الفيدرالية الأمريكية. فمثلاً يوجد فى الوقت الحالى أكثر من ١0‏ مليون صفحة 
ويب فيدرالية متاحة فى (؟١5)‏ ألف موقع ويب فيدرالى: ناهيك عن نظم وآدوات تكنولوجيا 
المعلومات والشيكات المستخدمة بصورة مكثفة فى أجهزة ووكالات وهينات الإدارة 
الأمريكبة. 

فالمشكلة إذن ليست فى عدم وجود تقنيات ملعوماتية: وإنما فى افتقار الإدارة الأمريكية 
إلى الكفاءة والفعالية فى استخدام هذه التقنيات أولاً. وفى تحقيق التعاضد البنيوى 
والتكامل التقنى والتنظيمى فى نظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات التى تستند فى بعض 
أنواعها إلى نظم تشغيل مختفة وقواعد انطلاق تقنية متفاوتة فى مستوى وجودة 
التكنولوجيا التى تستخدمها !'). ومن ثم فإن من أهم القوى المحفزة لمشروع تطوير 
الحكومة الفيدرالية الإلكترونية ما يلى (). 

:1”10812111 مشكلة تحديد مستوى أداء البرنامج 1"]01:1226ء1‎ -١ 

تستند عملية تقييم نظم تكنولوجيا المعلومات فى وكالات الإدارة الأمريكية إلى معايير 
مرتبطة يقدرة هذه النظم على خدمة أنشطة الوكالات واحتياجاتها الداخلية: وليس على 
مستوى الأداء والدعم المقدم للمستفيدين. 

”- إدارة التكنولوجيا 6ع2128ا1.2 1611201083 : 

تستخدم وكالات الإدارة الأمريكية تكنولوجيا المعلومات لأتمتة العمليات بدلاً من ابتكار 
حلول كفؤة وفعالة مثل الحلول التى تقدم الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية وغيرها. 

'- جزر مستقلة للأتمتة 4114011121101 01 15121105: 

افتمت معظم الوكالات الحكومية بائمتة أى حوسبة العمليات:الداخلية من خلال شراء 
نظم محوسبة تقدم حلولاً جاهزة من دون الاهتمام بموضوع التكامل البنيوى والوظيفى 
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بين هذه النظم والنظم الأخرى الموجودة فى داخل المؤسسة أو فى الوكالات الأخرىء مما 
خلق نوعا من الجزر التكنولوجية المستقلة بنفسها وبوظائفها. وبالنتيجة فشلت هذه 
الإدارات فى بناء نقاط خدمة بسيطة ومتكاملة. 

غ- مشكلة مقاومة التغبير 01121286) 0) ©186515]212: 

أقووت الكقافة التقاددية للدارات الأمريكنة ببروقراطبة مقاومة التقير والانتقار 
التكنولوجىء فبدلاً من الاهتمام بإعادة هندسة الأعمال الإدارية باستخدام تكنولوجيا 
المعلومات تركز الإدارات على مهام إعداد الميزانيات والآنشطة التشغيلية اليومية. 


فى هذا السياق يمكن أن نستنتج أن المشكلات التى تواجه عملية تطوير الإدارة 
الإلكترونية. سواء على صعيد تنفيذ مشروع الحكومة الفيدرالية الالكترونية أو تطوير 
الإدارة الإلكترونية فى الأعمال - تختلف كما ذكرنا آنفا عن مشكلات أقطار العالم المختلفة 
الآخرى. فإذا كانت معظم أقطار العالم حديثة العهد باستخدام تكنولوجيا المعلومات 
والإنترنت وشبكات الاتصال الأخرىء فإن هذا النوع من المشكلات ليس له تآثير جوهرى 
فى نجاح التجربة الأمريكية فى تخطيط وتنفيذ مشروعات الإدارة الإلكترونية» وفى مقدمتها 
برنامج الحكومة الفيدرالية الإلكترونية. فإذا أخذنا بنظر الاعتبار مؤشرات تكنولوجيا 
المعلومات وعقايسن راس اثال الإساتي» تهذ أن الآذازة الأمريكه كنا فى مكروف كانت 
من أوائل من استخدم تكنولوجيا الحاسوب فى التطبيقات المدنية والغسكرية منذ الحرب 
العالمية الثانية وحتى الوقت الحاضر. 

لذلك فإن جهود الإدارة الأمريكية تنصب أصلاً فى سياق تحديث الإدارة واعادة هندسة 
العمل الإدارى كجزء من مشروع إستراتيجى ريما تصح تسميته بمشروع الألفية الثالثة, 
وهى بناء الطريق السريع للمعلومات 11181112[/5 111101111211011 حيث يستطيع الناس 
التواصل وتبادل البيانات والمعلومات والصور من منازلهم آو خارج منازلهم وباستخدام 
أنماط متنوعة من أجهزة الاتصالات المنمنمة والرقمية والمحمولة. وقد حققت الولانات 
المتحدة الأمريكية نجاحًا كبيرا فى بناء مجتمع المعلومات الإلكترونى» حيث نجد أن خمس 
المنازل التى تبلغ )٠١(‏ مليون منزل ترتبط بالشبكة»: ويوجد )٠١(‏ مليون آمريكى لديهم 
إمكانيات الدخول إلى الإنترنت من شبكات المدارسء الجامعات وأماكن العلم. أى: يوجد 
ما يقارب ما بين )1١-5٠0(‏ مليون أمريكى مرتيط بشبكة الإنترنت إلى جانب وجود )7٠١(‏ 
من مستخدمى الإنترنت يقومون بشراء منتجاتهم وخدماتهم بصورة دورية عن طريق الويب 
ماع17 فقط (4). 
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وتبقى مشروعات الإدارة الإلكترونية والطريق السريع للمعلومات من أكثر البرامج 
الإستراتيجية تكلفة فى العالم لأسباب عديدةء تقف فى مقدمتها المبالغ الباهضة التى 
تحتاجها هذه المشروعات لتغطية بلد كبير الحجم أشبه بقارة من حيث امتداده واتساعه 
وكثافة سكانه وتنوعهم. 


/-! التجربة الايرلندية: الادارة الالكترونية والتحول إلى اقتصاد المعرفة: 

تعتبر التجرية الإيرلندية قصة نجاح باهرة فى مجال التحول إلى الإدارة الإلكترونية 
واقتصاد المعرفة الذى تحركه صناعة البرامج وخدمات تكنولوجيا المعلومات والأعمال 
الإلكترونية. 

على مستوى صناعة البرامج الايرلندية تبلغ قيمة هذه الصناعة حوالى (؟.) بليون دولار 
ل(١6)‏ شركة برامج وتكنولوجيا معلومات تتوجه بآنشطتها نحو التصديرء ويمعدل نمو 
سنوى يصل إلى (١752)؛‏ ومن المتوقع استمرار هذا المعدل فى الوقت الحالى. ويذلك تعتير 
إيرلندا أكبر دولة مصدرة للبرامج فى العالم. ويخاصة فى المجالات الرئيسية لتوليد الدخل 
فى قطاع البرامج؛ وهى برامج خدمات الإدارة الإلكترونية: الاتصالات والتجارة الإلكترونية!'). 

قصة نجاح إيرلندا فى تطوير قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والتى أدت 
بالنتيجة إلى ظهور تطبيقات مبتكرة فى مجال الإدارة الإلكترونية والآعمال الإلكترونية 
كانت مفاجأة كبيرة للمهتمين فى هذا المجال. فلم يتوقع أحد أن تكون إيرلندا بالذات بلدا 
مرشحا لتحقيق هذا النجاح. فهى قبل كل شئ بلد صغير بموقع جغرافى غير مؤثر إلى 
حد ماء وهى بعيدة عن المراكز الأوروبية للتجارة: ومع ذلك استطاعت أن تحقق نجاحا 
باهرا فى مجال صناعة تكنولوجيا المعلومات: وأن تحقق لنفسها حزمة متكاملة من عناصر 
الميزة التنافسية المؤكدة .)٠١(‏ 

وإذا أضفنا قطاع الاتصالات إلى قطاع تكنولوجيا المعلومات سنجد أن فى إيرلندا 
)٠‏ شخص يعملون فى (180) شركة لتكنولوجيا المعلومات والاتضالات يزيادة 
كبيرة عن عام 19157١ء‏ حيث كان هناك 2/٠٠٠١‏ عامل. 

وقد وصلت الصادرات الإجمالية لهذا القطاع (101) إلى )١١(‏ بليون يورو فى سنة 
٠-١‏ : وتمثل نسية (735) من اجمالى الصادرات الابرلندية. فى حين نمت الصادرات 
شتمنة 1701 اللشكية نا ينون #كقااو :لال وكام خرحات قطاع تكنوليننا المعلومات 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 4/] 


جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 


والإقصبالات سخ السلع والشيمات تسباوع )من 1019 الآيزلتا فى اسكة 61 
بؤيادة قدرفا )/١8(‏ للفترة ما بين 1-19957. .7 .)١١(‏ 

وكان للسياسات الحكومية أثر كبير فى تحفيز عملية تطوير ثقافة المبادرة وتطوير 
سياسات ديناميكية باتجاه دعم أنشطة الأعمال الإالكترونية؛. وتشجيع اليحوث وجهود 
تطوبر البندة التحتية التقنية للاتصالات والمعلومات. 

وقد نجحت الحكومة الإيراندية فى تنفيذ مشروع الحكومة الإلكترونية وفى تطبيق نظم 
وتقنيات الإدارة الإلكترونية. مما ساعد على تكوين بِيئّة إلكترونية مناسية للاستثمار والعمل 
المنتج. وقد ظهرت ثمار الجهود المكثفة فى تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية فى صورة 
التجمغات العملاقة لشركات تكنولوجِيا المعلؤمات والآتضالات التى شكلت قيما بينها 
عناقيد 10356)685:) شتركات ومشروغات موزعة جغرافناء لكتها مترائطة ومتداخلة يما ننتها 
بحكم غملياتها المكملة لبعضها البعضن الآخر: ولتجافين وتكامل حقل الأنشطة الجوفرية 
التى تقوم بتنفيذها. 

وقد أصيحت عناقيد شركات تكنولوجدا المعلومات والاتصالات ويبدوت الخيرة البرامجدة 
التى ترتبط بأداوت وتقنيات الإدارة الإلكترونية عنصرا مركزيًا قى سياسة الحكومة 
الإلكترونية للتحول إلى الاقتصاد الرقمى ويناء مجتمع المعرفة ("'). 

فمن خلال نظم الإدارة الإلكترونية تم ربط مكونات عناقيد التكنولوجيا التى تضم 
شركات منتجات أو خدمات نهائية 312168م00173) 51/1225 :01 18110-81001115 موردو 
مدخلات 1015م111 01 5112211615 شركات وصناعات ذات علاقة 121680ع؟]1 5ع3111م011) 
5 :ع قنوات التوزيع/ الزبائن 0115]0126155) /0113112615): مؤسسات التعليم 
والتدريبء: مراكز المعلومات: ومراكز البحوث والتطوير وغيرها. 

كما ظهرت ثمار الجهود المضنية فى تطبيق نظم وتقنيات الإدارة الإلكترونية من خلال 
الدور الإيجابى للادارة الإلكترونية فى خلق بيئة جاذبة للاستثمار الآجنبى فى إيرلندا. 
فمن دون الاستثمار الأجنبى المباشر فى حقول تكنولوجيا وشبكات الاتصالات وفى 
القطاغات الاقتضائية الآخرئ: وبالآخص الخدمات المالية: ضتاعة الأدوية؛:صناعة الحاسوب 
وغيرهاء كان من الصعب على إيرلندا تحقيق هذا النجاح الباهر فى المجال المعلوماتى. 

أن الشزكات الأمنيية زات الآمنة كان الساقين تمثل ضوع هيوبا من الاقتصماد 
الإيرلندى؛ لأنها ببساطة تستخدم حوالى نصف قوة العمل الصناعى: وتشكل نسبة )/١7(‏ 
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تصل نسبة البرامج المرزومة الإيرلندية إلى )75٠(‏ من إجمالى البرامج المباعة فى أوروياء 

وبصل عدد العاملين فى صناعة البرامج الإيرلندية أكثر من ):...٠.(‏ شخص من الأفراد 

المتخصصين ومن صناع المعرفة الجديدة اليا 
بالإضافة إلى ما تقدم يمكن تلخيص أهم عناصر نجاح التجربة الإيرلندية فى مجال 

التحول إلى الإدارة الإلكترونية واقتصاد المعرفة بما يلى: 

-١‏ نجاح الحكومة الإيرلندية فى تنفيذ مشروعات الإدارة الإلكترونية» ويخاصة مشروع 
والوكالات والهيئات العاملة فى المجتمع والإدارة الإيرلندية. 

7- بثاء ضناعة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تستند إلى المنتجات أكثر منها إلى 
الشركات المصممة والمنتجة لأشياة الموصلات: والاتصالات والحاسوب الشخصى 
وملحقاته: مثل: ')1/لط ,دتدهن) 3 ,1إعارها8 ,181301 ,اعام] وغيرها. 

| ستتثمار د تطيبيق نظم وآدوات وتقنيات الإدارة الإلكترونية فى | لنظمات والمؤسسات 
العامة: وفى القطاع الخاص لانشاء عناقيد لشركات تكنولوجيا المعلومات والشيكات 
والاتصالات: وتكوبن ذ لمحم 7 مشترك من سلاسل القد لقىمة وا قد لقيمة المضافة بين هذة 
الشركات التى 7 شكلت قوة دافعه حقيقدة لنمو قطاع تكنولوجدا المعلومات فى ابرلندا. 

ه- التطوبر الميتكر لتقنيات وأدوات الإدارة الا لكترونية فى المجالات | لختلفة لأنخطة 
الأعمال الحكومية والخاصة أدى إلى انبثاق ثقافة تنظيمية قوية وتقاليد عمل فعالة 

1- وأخيرا التاريخ العريق من الهجرة لأبناء إيرلندا إلى أمريكا والدول الأوروبية المتقدمة 
صناعياء مما وفر للادارة الإلكترونية ولقطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الخيرات 
والمهارات المتقدمة فى العلوم التطبيقية لتكنولوجيا المعلومات. وهؤلاء هم ثروة إيرلندا 
| لحقيقية: وان كانوا كين الخارج: ورصيدهقا 59 معديتها الذى ل دنة ينص . 
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-" نجرية ستغافورة: الادارة الإلكترونية فى الجزيرة الدكبيك: 

تعتبر تجرية سنغافورة فى تطبيقات الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية من بين 
التجارب الرائدة المهمة فى الدول النامية المتطورة. وقد ساعد فى نجاح هذه التجربة موقع 
سنغافورة المهم وتوفر بنية تحتيّة لوجستية: ووجود مؤسسات مالية تعمل بمعايير عالية, 
وسوق للاتصالات مفتوح. بالإضافة إلى توفر إستراتيجيات تقوم على التفكير بسرعة: 
والعمل للسوق الكونى من خلال توظيف مزايا تكنولوجيا المعلوفات والموارد الفكرية 
والمغرفة المتاحة. 





بطبيعة الحال تسنتد تطبيقات الإدارة الإلكترونية إلى صناعة تكنولوجيا المعلومات 
ومستوى الحوسية فى أنشطة الأعمال. حققت صناعة تكنولوجيا المعلومات فى سنغافورة 
إيرادات إجمالية فى سنة "٠٠١١‏ بقيمة (58) بليون دولار مقارنة بإيرادات سنة ٠٠٠١‏ التى 
وصلت إلى (1؟) بليون دولار. بمعدل نمو سنوى يصل إلى (1-.8/) بالمقارنة مع معدل 
نمو قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

ويوضح الحدول رقم (5) الإيرادات المتتحققة من صناعة تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات فى سسنغافورة للسنوات ما بين /55١ا‏ و”..؟ 


جدول رقم (1) 
إيرادات صناعة تكنوتوجيا المعلومات والاتصالات (بالملايين ©) 
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وبالنسية لقطاع التصدير فقد احتل تصدير عتاد الحاسوب ومكونات تكنولوجيا 
المعلومات قرابة (5. ؟7257) من قيمة صادرات سنفافورة فى سنة .2١١١‏ ثم تأتى خدمات 
الاتصالات ينسبة (؟, ”5/)» وخدمات تكنولوجيا المعلومات بنسبة (1,. :)72٠١‏ فى حين 
تحتل البرمجيات نسبة (”, )/٠١‏ من قيمة الصادرات: والوسائط الرقميّة (؛ , .)١9!)/ ٠‏ 

بالإضافة الى ما تقدم: يساهم قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات (11110011112) 
فى الناتج القومى الإجمالى لسنغافورة بنسبة تصل إلى (17.0/) فى سنة 2٠٠١‏ إلى 
(0.9/) فى سنة :,2١+١‏ علما أن الناتج القومى الإجمالى لسنغافورة كان بقيمة )١65(‏ 
بليون دولار فى سنة :5٠٠٠‏ و(60.؟1657١)‏ فى سينة ,5٠٠١١‏ مما بوضح بصورة جلية الأهمية 
الإستراتيجية لقطاع صناعة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: والقيمة المضافة التى 
تحققها الإدارة الإلكترونية. وتطبيقات الأعمال الإلكترونية التى تنطلق من القاعدة التقنية 
والمعلوماتية لسنغافورة: ومن مزايا المعرفة والمعلومات والحوسية الشيكية. 

هذا النجاح الباهر الذى تحقق فى سنغافورة يعود إلى كفاءة وفعالية الإدارة فى 
سنغافورة التى وَصَتَعَك خَللهةا استراتيجية أطلقت عليها خرائط الطريق 180301113725 
لتحويل سنفافورة إلى جزيرة التكنولوجيا الذكية لوضع رؤية إستراتيجية للمستقيل الرقمى 
للجزيرة: كما هو واضح فى الجدول رقم (5) الذى يشير إلى خرائط الطريق إلى الادارة 
الالكترونية والتنمية المعلوماتية للفترة ما بين »”٠.٠‏ - ه..5. 


جدول رقم (5) 
خرائط الطريق إلى الادارة الالكترونية والتنمية المعلوماتية 


١-خريطة‏ الطريق الأولى 0 7إ1نال 24 
وقحصلت0؟] تستدرمع10م] 


01 ذاأع1ة1/1 20 


2 مواح*"1 28 














التكنولوجبا الرقمدة 55ع1521/لا ع10111/ا 
تكنولوجديا الاتصالات 255ع86 8103003110 
أمن تكنولوحدا المغلومات والاتصالات 
التجارة الإلكترونية والربط الشبكي للمنازل 
تطوير شيكات الاتصالات -اعل8 1هع1]م0) 
05 للنة 1115 011ننا 

تطبيقات الإنترنت (الجيل القادم) ]ع[ 
هع [أممة أعلترعاص] وممللة رعرع 
تكنولوجيا الشسبكات وأمن التجارة 
الإلكترونية والآعمال الإلكترونية 







؟- خريطة الطريق الثانية 
103011137 111060111111 
"-خريطة الطريق الثالدة 
مقتتصلة0؟] زعو امصراعع 1 


:- خريطة الطريق الرابعة 2 :01لا 26 
0102513اعع 1[ 11111زمع1110] 
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الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية “ما 


جارب رائدة فى الادارة الالكترونية الفصل الثامن 
عد ل احا مو مط ير ل او اا م ا 11011111 .الت ونه 





كما توحد فى سنغافورة برامج حكومية لتشجيع المشروعات الصغيرة والمتوسطة 
لاستخدام نظم وتقنبات الادارة الالكترونية: ويطلق على هذا البرنامج -0آ 11 ).1 
(ع3نتلتة زع 810 1172]1017ع]نام1دره0ن) ع115م17ع221 631 الذى يعنى بحوسية المشروعات 
المحلية: ويرنامج 51311 م111111 لمساعدة المشروعات الصغيرة ومتوسطهة 
الحجم على تطبيق التجارة الإلكترونية. 

ولدى سنغافورة إستراتيجية لتطوير الإدارة الإلكترونية وصناعة الأعمال الإلكترونية من 
خلال برنامج مشترك لسلطة تطوير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ومجلس المعايير 
والانتاجدة له با ألاناعنلنع2 عتمم مع صز5 300 111مطأسث لع«زماعتع0آ] تترمء10م] 
نه لنمللصة ٠515‏ . 


الادارة العامة الالكترونية (الحكومة الالكترونية فى سنغافورة): 

نجحت سنغافورة فى تنفيذ مشروع الحكومة الإلكترونية الذى يمثل قمة الجهود المكثفة 
لحوسية الادارات العامة واعادة هشندسة الأعمال الحكومية لتلبية احتياجات التتمية 
المعلوماتية. وتقود عملية التحول إلى اقتصاد المعلومات والمعرفة سلطة تطوير تكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات '10116]ناى 121100111117 511837015 (24!]): وفى مركز كل 
أنشطة التنمية المعلوماتية التى تهدف إلى بناء مستقبل رقمى لسنغافورة: وتضم سلطة 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ومجاميع وفرق عمل وظيفية تتوزع على الفرق التالية!' ': 
-١‏ مجموعة التشريعات ووضع السباسات 610117 281017 1ناعع؟]1 عل 2011237. 
؟- مجموعة التطوير على الخط زنا10ة) 101/6107121 1111116(). 
'- مجموعة تطوير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 00ا010) ]اع <امه1اع/اء10آ 1100111113 . 
غ- محموعة التكنولوجديا م0ا101ت) 3ع0112010ع1 . 
ه- مجموعة النظم الحكومية 57/516175 ]301/611111611). 

وتضم كل مجموعة فرق متخصصة لانجاز واحجيات ومهاح تقنية محددة. وتعمل هذة 
الفرق على وضع خرائط طريق وتطبيق مشروعات الاستثمار فى نظم وتقنيات الإدارة 
الإلكترونية والأعمال الإلكترونية والحكومة الإلكترونية: وذلك بهدف تحويل سنغافورة إلى 
حاضنة ومركز التقاء صناعة تكنولوجيا المعلوفات فى جنوب شرق آسيا. 
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الفصل الثامن ارب رائدة فى الادارة الإلكترونية 





إذنء المنطلق الأساس لتجربة سنغافورة فى تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية هو بناء 
المؤؤسسات القوية لقيادة وتطبيق مشروعات تكنولوجيا المعلومات: وعلى آساس الشراكة 
الحية المتكاملة بين الحكومة والقطاح:الخاضى إلى جاني الذهم المباشر: وينخاضة فى مجال 
الشيريل والتطيع والقدريته وتساعدة مشروعات الآدارة الالكدروكية 

العامل المهم الآخر فى تجربة سنغافورة هو قدرة الإدارة على بناء تعاون وتنسيق فى 
الجهود الوطنية على مستوى صياغة وتطبيق إستراتيجيات وخرائط عمل مشروعات تطوير 
وتقهية سستائعة تكتولوها الطويات والاتجنالات. 

بطبيعة الحال توفرت لسنغافورة عوامل مساعدة آخرى منها الاستقرار الاقتصادى 
والسياسىء جاذيية سنغافورة فى استقطاب الاستثمار الأجنبى: وجود بنية تحتية 
معلوماتية وتقنية: برامج الحوافز الحكومية للمشروعات الريادية وتوفر معايير الجودة 
لخدمات ومنتجات تكنولوجيا المعلومات. وآخيرا الشوط الواسع الذى قطعته سنغافورة فى 
تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية: والتى نجحت بصورة جوهرية فى تحويل سنغافورة الى 
جزيرة التكنولوجيا الذكية. 


/-؛ نجارب إلكترونية عربية: 

سنحاول فى هذا المبحث تقديم عرض موحجرز لمحاولات تطبييق نظم وتقنيات الادارة 
العامة الحكومية فى بعض التجارب العربية. 

والغاية من هذا العرض معرفة مستوى التطور فى مشروعات الادارة الإلكترونية أولاً 
والتعرف ثانيًا على حجم ونوع وطبيعة الفجوة الرقمية التى تزداد أو تتقلص هنا وهناك فى 
الدول العربية. وكل هذا سيكون مدخلا لتحليل عوامل النجاح الجوهرية فى مشروعات 
الإدارة الإلكتزونية من خلال منهج تطيلى مقارن. 

ومن المحاولات الحادة التى سبوف م ايجازها فى هذا المسحث ما ا 
-١‏ مشروع الحكومة الإلكترونية فى الأردن. 
؟- التجرية المصرية الالكترونية. 
"- تجرية دولة الإمارات العربية المتحدة (التحول إلى الإدارة الإلكترونية واقتصاد المعرفة). 
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جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 
١-4-4‏ مشروع الحكومة الالكترونية فى الأردن: 

قبل دراسة وتحليل مشروع الحكومة الإلكترونية فى الأردن لا بد من الإشارة إلى أن 
هذا المشروع يرتيط بسلسلة من البرامج البحثية والتطبيقية المهمة والتى استندت إلى 
دراسات ومسوحات,. ثم تنفيذها من قبل مركز المعلومات الوطنى 1/10 (تأسس فى سنة 
7 ) ويمساعدة البنك الدولى فى الفترة ما بين (1110-1515975١).؛‏ والتى تم تحديثها فى 
سنة .١557‏ وقد ظهرت سلسلة البرامج البحثية والتطبيقية تحت اسم المبادرة الأردنية 
لتكنولوحدا المعلومات وتضمنت ما يلى: 

-١‏ برنامج المبادرة 1.0 تاعدء؟]: 





وكانت يعنوان '11 30 ع501]53/35 10103235 عصتطاعصناة ]ا عاالخه الما طعمع] ع1 
صقا نممتاعخ لصة تجعع21 اذ ذث :13أ15ال2]. 


وتضمنت الدراسة اتجاهات وأسواق صناعة البرامج وخدمات تكنولوجيا المعلومات: 
والوضع الخاص بالأردن وإستراتيجية العمل لتطوير قطاع تكنولوجيا المعلومات. 

"- برنامج المبادرة 2.0 11ع63؟1: 

وتضمنت هذه المنادرة مجموغة من الدراسات والوثائق الخاضة يدعم إستراتيجية 
تطوير صناعة البرامج وخدمات تكنولوجيا المعلومات. لكنها اختصت بصفة جوهرية فى 
الحقول التالبة: الحكومة الإالكترونية ]611111161 3017)-58: التجارة الإلكترونية -آ 
6,616 اإنشاء مراكز الامتياز ع1676اع28:5 01 1721615©): ساحة تكنولوجيا 
المعلومات 283112 '11: برنامج شهادات الجودة 101112341011ع) '(0102116). 

'- يرنامج المبادرة 3.0 تاعوع؟]1: 

ركزت هذه المبادرة على مشاكل التمويل ورآس المال ع10326! عل 1131م32) الدعم 
الحكومى 51122011 ]20176111111611: تطوير الموارد البشرية 5ع5010156ع؟]1 1111111311: تعزيز 
الينية التحتية 0156ا]©1111135]110: تطوير صناعة تكنولوجيا المعلومات ]1061761071121 11[, 


وتطوير الهيكل التشريعى >1"13111610112 /681113]011؟1: وتقييم الجاهزية الإلكترونية 
للآردن 45555122121 و5ع2012ع]1 010315ل. 
الخاص بالمبادرة فى سنة ١999‏ وخرج بإستراتيجية لخمس سنوات. آمام تقرير المبادرة 
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الفصل الثامن جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية 
جججج 777777 7 2<2222#2222سسسسسسسسسسسسسسسسسج ‏ 


الثانية فقد قدم فى سنة ©٠٠٠١‏ واشترك بإعداد الدارسة )١١١١(‏ شخص وتطلب (417) 


لقا :و(1ل) نوما و(٠٠6١)‏ ساعة كما تلقى الدعم من جهات عديدة أهمها برنامج 
خللللف (مالاواعمتدظ 5وعصاذباظ 5م521 ل0مع]1منآ سمتصحل10). 


وَأخيراء قدمت درامنات المبادرة الثالثة فى سنة ١”‏ ١؟‏ يغد أن تم تشكيل ست فرق 
إستراتيجية مع مساعدة من مستشارين عالميين ومحليين لتطوير وتطبيق إستراتيجيات 
مستقبلية لقطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فى الأردن. 
الرؤية الإستراتيجية: 
الحكومة الإلكترونية هى عنصر مهم وفعال لتحقيق التنمية الاجتماعية والاقتصادية 
بالمملكة. وتوفر هذه الحكومة القدرات التى يستطيع من خلالها المجتمع الدخول إلى 
أكثر تركيرًا على تلبية حاجات الأغمالء بالإضافة إلى أنها ستساعد على تقليل غيء 
الأوراق والوثائق الرسمية والروتين الحكومى. 
الأهداف الاستراتيجية: 
-١‏ تحسين نوعية الخدمة الحكومية المقدمة للمواطن وقطاع الأعمال المحلى والأجنبى. 
- تحقيق الشفافية المشاركة بالمعلومات والوصول لي الموثوقية والدقة فى تقديم 
المعلومات. 
؟- تطوير استجابة الحكومة المرنة والفعالة لاحتياجات الجمهور وخلق أسلوب جديد 
ومباشر للعلاقة بين مؤسسات الدولة والمواطئين. 
:- المساهمة فى التنمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية بالمملكة. 
ه- تحسدن كفاءة وفعالية أذاء مؤسسات وهيتات ووكالات الدولة وأجهزتها التنقيدية. 
1 - استكمال البندة التقنية التحسية الالكترونية وتكنولوحجدا المعلومات. 


-١/‏ خلق تآثير إيجابى فعال فى المجتمع وتطوير مهارات الأفراد فى مجال المعلوماتية 
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جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 

بالإضافة إلى ما تقدم؛ تسعى الآردن إلى تحقيق أهداف إستراتيجية على مستوى 
تنمية قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. هذه الأهداف: )١(‏ تصدير منتجات 
وخدمات يبرمجيات بقيمة 65١‏ مليون دولار بالسنة. وذلك يحلول سنة .2"٠٠5‏ (؟) خلق 
٠.‏ وظيفة جديدة فى القطاع: (؟) استقطاب استثمار أجنبى مباشر بقيمة ١٠٠١‏ 
مليوناء و() زيادة إيرادات الحكومة .)١"(‏ 


البنية التحتية للحكومة الالكترونية: 

تشير الدراسة الميدانية لواقع استخدام تكنولوجيا المعلومات آن معظم المؤسسات 
الأردنية تستخدم بصورة أو يآخرى عتاد ويرامج وشيكات تكنولوجدا المعلومات. 

ويمكن تلخيص البنية التحتية يما يلى: 
- منظمات تستخدم تكنولوجيا المعلومات ينسبة (7/5). 
- أجهزة تكنولوجدا المعلومات تصل إلى )١95(‏ مزودا 961761: و(8477) حاسوب زبون 

أمع011). 
- شيكات اتصالات محلية عددها (/ال/ا). 
- شبكة ]111113116 عددها (5/). 

ومع ذلك؛ توجد صعوية فى تكوين نوع من المشاركة بالمعلومات عبر الوزارات 
والمؤسسات والهيتّات العامة وذلك لعدم وحود معانير مشتركة لقوا عد السيانات الموجودة 
فى نظم المعلومات المحوسبة وتكنولوجيا الشيكات. 

فضلاً عن ذلك: فإن للأردن ثلاث شبكات حكومية رئيسة هى: 

: 11 121410221 12101112211017 مركز المعلومات الوطنى‎ -١ 

يريط مركز المعلومات الوطنى )١١7(‏ منظمة عامة باستخدام مزيج من خطوط مؤجرة 
5 1.6350 وقنوات ضونية ©1]م0 115617 وتسهيلات أخرى. 

؟"- شبكة الدفاع الجوى ع701:1اء11 ععنره”1-"رزة 31ز0خ]: 

وهى مزيج من ألياف ضوئية وكابلات محورية تمتد من عمان إلى العقبة وتربط المواقع 
خلال هذه الشيكة ع8080 عاعة8: .عنام0) رع116آ 
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الفصل الثامن خخارب رائدة فى الإدارة الإنكترونية 
ممص مي و عم ف اودر طسوت اوكر.._ ياد :1ن يمير صتعد:... :-. ننه 





: 112 4 01 شبكة القوات المسلحة 4011© وعع"1"01‎ -'١ 


تستند هذه الشبكة على المبكرويف 166110108 /1110101/31: وتغطى ما يعادل 
(79-0) من المساحة الجغرافية للأردن. وتربط القوات المسلحة بيعض المؤسسات المدنية. 

#- شبكة الأمن العام 3 أتناءء5 عناطنا: 

تتألف من تكنولوجيا ألياف ضوئية فى المدن الرئيسية وتكنولوجيا الميكرويف التى تربط 
ما يقارب )2٠١(‏ دائرة شرطة رئيسية. 

إن شبكات العمود الفقرى 1161/0112 83615016 صممت بالدرجة الأولى للجيش 
ولاستخدامات الحكومة. 


أمًا بمخصوص شيكة الإنترنت فيوجد فى الوقت الحاضر )5٠٠١(‏ خط مؤجر للعملاء على 
شبكة الإنترنت فى الأردن. ويقدر عدد الأردنيين الذين يستخدمون شبعة الإنترنت قرابة 
)٠2٠٠٠٠١(‏ مستخدم مع اشتراكات تقارب :)55.٠٠(‏ ويقدر عدد الأردنيين الذين 
ستخدمون الخدمات الفورية بحوالى (٠٠٠٠؟)‏ شخصء معظم هؤلاء المستخدمين من 
الطلبة أو من الشباب الذين تقع أعمارهم تحت سن الثلاثين علما أن )/٠١(‏ من المواطنين 
الأردنيين تقع أعمارهم ما بين )١5(‏ و )١١(‏ سنة .)١4(‏ 
متطلبات المجتمع والتعلم: 

فى الوقت الحاضر يوجد (72785) من الهيئات والمؤسسات الحكومية تستخدم الحاسوب 
فى بعض أو كل الأنشطة الإدارية. ولهذا فإن المستوى العام لتكنولوجيا المعلومات موجود 
فى معظم الهيئات والدوائر الحكومية. 

بالنسبة إلى قطاع التعليم فإن (54/) من المدارس الحكومية والخاصة فى المملكة لديها 
أجهزة حاسوب. أما التعليم العالى فمن الملاحظ تركيز الجامعات الأردنية على استخدام 
الحاسوب فى كل أنواع التتخصصات الأكاديمية: بل إن المعرفة بالمهارات الأساسية 
للحاسوب والبرمجة تعتبر من المتطليات الأساسية للدارسة فى الجامعات الأردنية. فضلا 
عن ذلك؛ تتوجه معظم الجامعات الأردنية نحو فتح أقسام نظم المعلومات الإدارية؛ 
وتكنولوجيا المعلومات لتهيئة الكوادر التقنية والفنية المطلوية وتلبية احتياجات سوق العمل 
فى داخل وخارج الأردن. 





الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 4م] 


جارب رائدة فى الإدارة الإلنكترونية الفصل الثامن 
النحديات التى نواجه إستراتيجية العمل بالحكومة الالكترونية: 

تواجه إستراتيجية العمل بالحكومة الإلكترونية جملة من التحديات المهمة نذكر منها: 

:1/ 039 مستوى منخفض لدخول الانترنت 12410172]اع26ع2 أ111ع121 01 [عناع,.1‎ - ١ 

المستوى المنخفض الذى سجلته شبكة الإنترنت فى اختراقها للسوق الأردنية هو 
)72*٠.1(‏ من السكان على أساس المشتركين بحسابات 5ع715ع51155 01012]6ععكم 
وأز5 6/1 بالكبية الع دتقدسية: :هذا استفوئ مفكب و عانقا مهما لاتشاء لكر 
الإلكترونية» بالإضافة إلى عامل التكلفة العالية نسبيًا للدخول إلى الإنترنت وخدمات 
الاتصالات. 





”- قيود البنية التحتية 02514121215 ) ع'11اأ1ا"11111'35]1: 

تتمثل قيود البنية التحتية بوجود نقص فى الشبكة الوطنية للاتصالات الإلكترونية 
المدنية ويارتفا ع تكلفة خدمات الاتصالات (5'). 

- التقسيم الرقمى 12195106 1)21ع1(1: 

معظم النظم الرقمية للاتصالات مورّعة جغرافيًا فى نطاق محدد؛ حيث نجد أنّ معظم 
المستعملين يتجمعون فى محافظة العاصمة وفى مدن إريد والزرقاء. وبالنسية للفئّة 
العمرية نجد أن معظم المستعملين من الشباب. فيما يتعلق بقطاع الأعمال إن معظم 
الشركات الصغيرة والمتوسطة المستخدمة لهذه النظم تعانى من نقص فى مهارات 
وتكنولوجيا المعلومات. 

غ- مهارات محددة فى مجال تكنولوجيا المعلومات 11!5لءا5 '1'1 0ع1.11211: 

ان متاك تقسنا أساسنا قن أثبيات الطاشؤي«الأزفن سؤاء كان على سنتوى مؤتضسنات 
الدولة (المنظمات العامة): أو على مستوى قطاع الأعمال: وبين المواطنين أنفسهد!"'). 

ه- محدودية الجهود المبذولة لإعادة هيكلية القطاع العام “07]عء5 عناطد 0ع)ندذا.] 
5] ]م1 دترماء خ1: 

إعادة هيكلة القطاع العام يساعد فى التقدم نحو بناء الحكومة الإلكترونية. 

1- نقص الهيكل التشريعى 113112618011 [ه8ع.1آ عتاتأاطهمط1 دصة 01 عاع2.]آ: 

الهيكل القانونى والتشريعى المتكامل الذى يمكّن الدولة من القيام بتكوين الحكومة 


٠‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثامن جارب رائدة فى الادارة الإلكترونية 


الإلكترونية وتقديم خدماتها لا يزال فى حاجة إلى التطوير لكى لا يبقى مجرد تشريعات 
مجتزئّة لا يستطيع معالجة كل قضايا الحكومة الإلكترونية: التجارة الإلكترونية, الأعمال 
الإلكترونية. 

/ا- نقص الوعى 2655ع:345531 01 >[1:2: 


النسية اكير من السكان وموظفى الدولة وقطاعات الأعمال لبس لديهم فكرة محذده 
فى الوقت الحاضر حول الحكومة الإلكترونية وكيفية الاإسنتفادة متها : 


المشاركة بالمعلومات الالكترونيك عض أستقطك 2100 م0 م1 عتصمتاعع!]1: 


لا توجد فى الأردن تشريعات تسمح بنشر المعلومات الحكومية إلكترونيًا. والوكالات أو 
الهيئات التى تقوم بنشر المعلومات إلكترونيًا تقوم بذلك بمبادرة خاصة وعلى مسؤوليتها 

ومن دون تفويض رسمى. 
إلى جانب قضية التحويل توجد عدة مسائل أخرى تستدعى الحل هى: 

-١‏ صحة التوقيع الإلكترونى والوثائق الإالكترونية 515118]10565 7012اع812 01 '(21101/ا 
15 310. الحكومة الإلكترونية يجب أن تعمل فى بِيئّة يصبح فيها العمل 
الدرقى والكائق والففيع اككحب اليه عي سور 

؟- تحديد إجراءات إرسال الوثائق بالأصالة عن العميل. 

1- وضع مقاييس نوعية لتبادل البيانات إلكترونيًا وتحديد معايير للنماذج والاستثمارات 
االمكوسة, 

:- تحديد طرق جديدة للدفع ]23/368 04 110065 /لاء]8. إن أغلب المدفوعات للدولة 
تتم بصورة تقليدية ومن خلال البريد الرسمى. 

ه- تحديد الإجراءات التى يحب اتباعها لحماية البيانات 1”]0]66©]1011 10312. 
إن الحكومة الإلكترونية تحتاج إلى بيئة سياسية وتشريعية عامة تتيح فرص العمل 

بالتجارة الإلكترونية» وذلك من خلال بناء هيكل تشريعى يحمى حقوق الأطراف ذات العلاقة, 

يما فى ذلك المساعدة فى عملية الانتقال الرقمى لآنشطة الحكومة بصورة سليمة وفاعلة. 
إنّ قوانين العصر الصناعى غير ملائمة للتطبيق أو أنها محددة ومقيدة لعملية تطوير 

الحكومة الإلكترونية. 





الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 4١‏ 


جارب رائدة فى الادارة الالكترونية الفصل الثامن 


إن خدمات الحكومة الرقمية تتطلب سياسات تغطى مجالات مثل: الخصوصية 
الشخصية 'ع215173, الآمن /إ1111ا566: إجراءات بطاقة الائتمان -قطة'1 0350 أنلع0) 
665 التوقيع الإلكترونى 51818]1156 1(181]81: حماية المستهلك -220 001511171) 
0 التجارة الدولية: الاتصالات الإلكترونية والضرائب... الخ. 


إستراتيجية تطوير الحكومة الالكترونية: 
تتطلب عملية صياغة وتطبيق استراتيجية الحكومة الالكترونية تهيئّة مستلزمات أساسدة 

نذكر منها ما يلى: 

1316101131 تكوين قوة مهام الحكومة الإلكترونية 101606 ع125[1' 724ع0111111)-8‎ -١ 
ووحدة التنسيق التقنى ]11ل] 0001501126102) 16121631 لتطوير استراتيجية شاملة‎ 
.5١٠١١ للحكومة خلال سنة‎ 

؟- تحديد وتنفيذ الاختبار الأول لمشروعات التطبيق السريع 5اعء[2]0 كاعة11 ]135 
الخاصة بالحكومة الالكترونية. 
التحتية الوطنية ع1111135]1111115 1!36101131 فى غضون سنة .5٠١١‏ 


8- استكمال مراجعة القوانين والتشريعات وتغبيرها واستحداث قوانين جديدة ضرورية 
مع منتصف سنة 2 521 


على هذا الأساسء تتكون إستراتيجية تطوير الحكومة الأردنية فى الأردن من العمليات 
الرئيسية التالية: 
-١‏ تحديد تطبيقات الحكومة الإلكترونية (مشروعات >إع1153-]1"35). 
؟- تطوبر البندة التحتية التقنية 1116 1121535]111 1611101083 . 
”- تطوير هيكل قانونى وتشريعى. 
4- إعادة تشكيل مهارات التعليم والتدريب والتطوير. 


8د الح سا سق استراتيجيات تنظيمبة. 


؟4] الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثامن خارب رائدة فى الادارة الإلكترونية 
مسد [٠‏ موف ل ا ١:١١:١1‏ تور قد ف صر حتفتس 





فى المرحلة الأولى يتم تحديد طريقة تخطيط خدمات الحكومة عبر الوسائل الإلكترونية, 
ويعتمد العمل فى هذه المرحلة على درجة استعداد الوزارات الحكومية والمؤسسات العامة 
للدولة المعنية بهذا الموضوع. كما يتم تعيين المبادئ الأساسية لتصميم الخدمات الحكومية 
الإلكترونية التى يجب أن تلبى احتياجات الزبائن 5101010 5قع51112 ]03016111111611 

ولع2 ذادع11') ع1 أع716: ومن دون قيود وتعقيدات بيروقراطية: وبحيث تكون الخدمات 
الإلكترونية عملية متكاملة موجهة عبر خطوط الوزارة أو المؤسسة. ويفضل عند تصميم 
15 301711111111-:1. 

فى هذه المرحلة أيضًا يتم تحديد الخدمات الرئيسية التى سيشملها برامج العمل 

السريع "واعءز2]0 عاءع13-]135". بطبيعة الحال تحتاج عملية تنفيذ المرحلة الآولى إلى 
اجراء دراسات حول احتياجات المواطنين والآعمال فى المجالات الرئيسية للخدمات 
الحكومية وهى: 

.111165]1118 15 101037 الاستثمار فى الأردن‎ -١ 

"- المباشرة بالأعمال 8115192655 2 110 5]]1118. 

؟٠-‏ الاستيراد والتصدير 287:2001)1828 31210 11112011118. 

غ:- التسجيل المدنى 156815]58]10 21711). 

ه- الضمان الاجتماعى والضرائي الشخصية '73]7ناءعء5 50131 300 5ع2:ة'1' 126150131. 
"- الصحة 1آ]1هع112. 
- التعليم 1:01163]4101. 
- التوظيف 103/11162]6م1:111. 

المرحلة الثانية من عمليات تطبيق إستراتيجية الحكومة الإلكترونية لها علاقة باستكمال 
بناء وتطوير البنية التقنية التحتية. 

-١‏ الدخول إلى وسائط خدمات الحكومة الإلكترونية. أى تحديد كيف تقوم التكنولوجيا 

يتجهيز الخدمة للفواظنين والأعمال. 





الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية ولك 


خارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 
والاتصالات المحلية. 
7 تحديكد معابير وسياسات تقندة للحكومة الالكتروندة. 
المرحلة القالقة تشمل استكنال بناء الهيكل القانوتى والتشريعى للذكومة الالكتروتنة. 
-١‏ إصدار قانون التجارة الإلكترونية الذى يتضمن تنظيم العمل بالتوقيع الإلكترونى؛ 
الوثائق الإلكترونية: وتبادل البيانات إلكترونيًا . 
؟-التكتيف القهبات اللمشائل القانودة الثى كعركن على اكاك ذات العلاقة يَعَمَلَ 
الحكومة الإلكتروتية. 
الخصوصية: وسرية الأعمال باعتبارها حقًا من حقوق العميل (الزبون). 
6- ادارة خدمات المعلومات وتجهيزقا على الخط المفتوح 21-1111), وبدردب الكادر 
القطلينية فى إنتاج وتوؤيم الحدية. 
اللوجلة الأشيرة شن لستراضيجية الكونة الققرري كحمل عسوم إبكر اتويات 
تنظيمية لتوجيه وإدارة التحول من الأنشطة الوظيفية التقليدية إلى الأنشطة الإلكترونية 
الفورية: وعلى الخط المفتوح 11ئآ-01). 





معمار الحكومة الالكترونية: 

تتضمن استراتيجية الحكومة الالكترونية وضع التصميم الأساسى ]1111مع811 ويناء 
لينات التكنولوجيا 810615 8111101118 'إ16611110108 1176 المستخدمة لتشغيل الحكومة 
الإلكترونية» وتسهيل عملية وصول المستخدخم عن طريق الإنترنت إلى البوابة الرئيسية كما 





4 الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثامن جارب راتدة فى الإدارة الإلكترونية 


شكل رقم ١ )٠7١(‏ 
معمار الحكومة الالكترونية فى الاردن 








نقاط اتصال 


أخرى 





البوابة وإدارة المحتويات 


التعرف على المستخدم 

واكتشاف النخلاء اوظائف التدقيق والإدارة 
والفيروسات 

آلئة المعاملات وسير 

شنادل الرسائل العمل والوسائل 

الوسيطة 


البواية 








الخدمات 
المشتركة 





الشبكة الحكومية الآمنة 





النهائىء المملكة الأردنية الهاشمية. "٠٠١١/١١/4‏ ص 18. 
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جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 
2 .دسب سسمظظْظشُُُْشُْشر ير ل ا لا لور ان 





البوابة الرئيسية للحكومة الإلكترونية تستقبل الطلبات من المستخدمين ومن ثم تمريرها 
إلى النظع الخلفية (نظم الحاسوب الرئيسية المتوفرة فى الوزارات والدوائر الدكؤمية ذات 

العلاقة. 
وتمثل العناصر التالية مكونات الحلول التقنية المتكاملة التى يضمها معمار الحكومة 

الإلكترونية: 

-١‏ قنوات اتصالات متنوعة. 

”- شبكة رئيسية وطنية لنظم المعلومات المحوسية. 

7- نظام لإدارة محتويات الحكومة الإلكترونية. 

:- بوابة رئيسية للحكومة الإلكترونية. 

ه- الخدمات المشتركة التى تتكون من شبكة (]12]58116) لتوصيل نظم المعلومات الإدارية 
فى الوزارات والمؤسسات والهيئّات الحكومية واتصالات داخلية (شيكات) فى داخل كل 
وزارة» مؤسسة:؛ أو هيئة. 
هذه العناصر الأساسية تمثل الوحدات الأساسية التقنية للحلول الشاملة إلى جانب 

العناصر الأساسية غير المادية التى تتضمن سياسات أمن المعلومات: برامج تدريب 

الموظفين؛ فرق الاستشارات والتدريب» وآخيرا توحيد سياسات تطوير النظم التطبيقية 

والتصاميم المناسبة الموحدة .)'١(‏ 


-:3-1 التجرية المصرية (مركز د عم القرار والمعلومات ): 

تأسس مركز دعم القرار والمعلومات فى رئاسة الوزارة المصرية سنة :١15/2‏ وذلك فى 
إطار الجهود المكثفة والتجارة لإدارة المعلومات بكفاءة وفعالية» ومن ثم توظيف المعلومات 
لأهداف التنمية الاقتصادية والاجتماعية. ومع مرور الوقت واتساع الدور المعلوماتى 
والتقنى الذى يقوم به مركز دعم القرار والمعلومات -م511 151012عع10 عل 111011113201011 
616 001 أصبح فى الواقع جِزْءًا حيويًا من إستراتيجية التنمية المعلوماتية فى 
مصر. بل يمكن القول إن مركز دعم القرار والمعلومات هو القوة الحيوية المحركة لجهود 
التحول إلى الادارة الإلكترونية والحكومة الالكترونية فى مصر. ويكفى النظر (لئ الأهداف 
الإاستراتيجية التى وضعت للمركز لنجد أن من آهدافه تطوير نظم دعم القرار ونظم 
المعلومات المحوسبة للحكومة: ودعم أنشطة تأسيس مراكز النظم فى الوزارات المصرية 





01] الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثامن خارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية 
عو م لص د از صيربه رد ارت عتحية خرن . ك1 بهد تعفد كك ند نشب 3 





وضمان الاستخدام الكفء لهاء بالإضافة إلى تشجيع ودعم مشروعات تطوير نظم وتقنيات 

الإدارة الإلكترونية فى الجهاز الإدارى المصرى. ويتركز عمل مركز دعم القرار والمعلومات 

فى المستويات التالية!"'): 

-١‏ المستوى الأول: يمثل مشروعات نظم مساندة القرارات والمعلومات على مستوى رئاسة 
الحكومة لدعم عمليات اتخاذ القرارات الإستراتيجية. 

؟- المستوى الثانى: يمثل جهود بناء عقد شبكية وطنية لربط المركز (11051) مع مصادر 
المعلومات فى الوزاراتء المؤسسسمات الوطنيةء الوكالات: الهيئّات الآكاديمية. ومراكز 
البحوث. 

7- المستوى الثالث: يمثل توسيع العقد الشيكية الوطنية وربطها بعقد اتصالات دولية -17 
5 12111310131 حيث يتم توسيع أنشطة المركز من خلال قواعد البيانات وينوك 
المعلومات وتسهدلات الاتصالات. 
على هذا الأساسء يختلف دور المركز باختلاف مستوياته آنفة الذكر. فهو على مستوى 

الحكومة يتولى تجهيز المغلومات. ودغم القرارات» وتحليل البيانات: ونمذجة البدائل, 

وتحليل المعلومات الاقتصادية القطاعية: وتطور قواعد البيانات. 
وعلى المستوى القطاعى يتولى المركز مساعدة الوزارات فى تأسيس مراكز دعم القرار 

والمعلومات: وتطوير خدمات الاستشارات: وتطوير قواعد بيانات قطاعية متخصصة. وعلى 

المستوى الدولى يقؤم المركز يتقديم الوسائل والتسهيلات الت ى:تساعد على الانتقال إلى 
مجتمع المعلومات. وفى هذا السياق لا بد من التنويه إلى أن مركن دعم القرآر والمعلومات 'لا 
يمل مجود مؤينسة معلؤماتية عادية تابعةالركامنة الوذارة فى مضر: وَنَما "فى الموكن الذي 

يرتبط فيه أكثر من )-١(‏ مشروع للتنمية المعلوماتية!؟"). 
ويصورة خاصة يرامج التحول إلى الإدارة الإلكترونية» ومشروع الحكومة الإلكترونية؛ 

والجهود الحثيثة لتطوير الأعمال الإلكترونية ودعم مشروعات ومنظمات التجارة الإلكترونية.: 
ويبقى الهدف الأسمى لجهود مركز دعم القرار والمعلومات هو الوصول إلى المجتمع 

الإدارى الإلكترونى, وبناء الطريق السريع للمعلومات الذى يقوم على بنية تحتية تقنية 

ومعلوماتية يجرى تطورها بوتائر سريعة ومن خلال الاعتماد على شبكة الإنترنت. 
بالإضافة الى ما تقدم؛ توجد خطة قومية للاتصالات والمعلومات تتكون من المحاور التالية: 
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-١‏ تنمية الطلب الوطنى على المعلومات. 
"- تتمية الموارد اليشرية. 
:- اقامة التحالفات مع الصناعات العالمدة. 
ه- تحديث البثية الأساسية للاتصالات. 
1 - تهيئة المناخ التشريعى لانطلاق صناعة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 
وتضمنت الخطة مشروعات تنمية صناعة تكنولوجيا المعلومات فى الحقول التالية: 
-١‏ تنمية صادرات البرمجيات المصرية. 
؟- إنشاء مناطق وحاضنات لتكنولوجدا المعلومات العالمية. 
5- الشراكة مع شركات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 
؟- تطوير البحوث التطبيقية لتكنولوجيا المعلومات. 
وكان من نتائج تطبيق هذه الخطة التطور السريع فى صناع البرمجيات حيث يقدر 
يصدر (59.5) فى المائة مته إلى الدول العربية والدول الأوروبية والولايات اللتحدة 
الأمريكية والشرق الأقصى. ويقدر عدد العاملين فى هذه الصناعة بنحو )01٠٠١(‏ فرد, 
كما يقدر حجم رأس المال فى الشركات المسجلة التى يبلغ عددها نحو (80/) شركة ينحو 
(؟,55) مليون دولار أمريكى. 
وتتمثل أهم الآنشطة التى تقوم بها شركات البرمجيات فى مصر فى تطوير برامج 
المتعددة وبرامج التعردب. 
فضلاً عن ذلك توجد تطبيقات مستقبلية للتحول إلى مجتمع الإدارة الإلكترونية فى 
المجالات الرئيسسية التالية: 
-١‏ إستراتيجية تطوير الحكومة الإلكترونية التى تتبناها وزارة الاتصالات والمعلومات. 
العالى ووزارة التعليم. 
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؟- الصحة الإلكترونية من خلال تطوير نظم الإدارة الإلكترونية لربط وحدات تقديم 
الخدمات الصحية:؛ العلاج عن بعد وتوفير قاعدة بيانات قومية عملاقة للمواطنين. 

:- التجارة الإلكترونية وهى من التطبيقات الواعدة فى مصر. 

ه- الثقافة الإلكترونية بمعنى تطوير استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فى قطاع 
الثقاقة وبحتورة خاضة توكيق التراك العشارى العريئ المخبرئ: 

1- تطبيق المعايير العالمية فى تطوير صناعة البرمجيات؛ حيث تم إنشاء مركز تقييم 
واعتماد هندسة اليرمجيات لدعم صناعة البرامجيات (*'). 


/-:-" نتجرية دولة الامارات العربية (التحول إلى الإدارة الإلكترونية 
واقتصاد المعرفة): 

تعتبر دولة الامارات العربية المتحدة بصورة عامة وامارة دبى على وجه الخصوص 
مركرًا للتجارة والصناعة فى منطقة الشرق الأوسط؛ وهى أيضا سوق عالمية لتجارة 
الإلكترونيات والحاسوبء ومركزا مهما للتجارة الإلكترونية. 

وخلال العقود الثلاثة الماضية وضعت دولة الإمارات خططًا طموحة لتنويع الموارد غير 
النفطية؛ وحققت نجاحًا فى هذا المضمار إلى جانب خطوات اقتصادية واجتماعية مهمة 
انعكست على المستوى المعيشى للمواطنين ومتوسط الدخل الفردى الذى يعتبر 'فى مقدمة 
دول العاله (5'). 

ترتكز جهود تحوبل اقتصاد الإمارات الى اقتصاد المعرفة والادارة الإلكترونية على ينية 
تقنية ومعلوماتية متطورة ممثلة بمنطقة دبى للتكنولوجيا والتجارة الإلكترونية والإعلام. 
وقد صدر المرسوم الحكومى بإنشاء المنطقة الحرة بدبى بتاريخ 5١‏ يناير 5٠٠٠‏ تديرها 
سلطة المنطقة الحرة التى تهدف إلى وضع إستراتيجيات وسياسات وطرق تنفيذها بهدف 
جعل دبى مركرًا للتكنولوجيا والتجارة الإلكترونية والإعلام الرقمى. وفى هذه المنطقة 
الحرة تم إنشاء ثلاثة مشاريع أساسية هى مدينة دبى للإنترنت»: ومدينة دبى للإعلام» 
وواحة دبى للمشاريع. الهدف من مدينة دبى للإانترنت هو إنشاء مركز لصناعات 
تكنولوجيا المعلومات واقتصاد المعرفة: ولتكوين حاضنة بتكنولوجيا لتطوير الآفكار المبتكرة 
واستقطاب رؤوس الأموال فى المشاريع الجديدة. ولتحقيق هذا الهدف نجحت دبى فى 
إنشاء بنية تحتية بمقاييس عالمية ونظم اتصالات فائقة القدرة» وقوى عاملة ماهرة للعمل 
فى مجال تكنولوجيا المعلومات !''. 
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وإلى جانب مدينة دبى للإنترنت توجد مدينة دبى للإاعلام وواحة دبى للمشاريع: والتى 
تم إنشاؤها لتكون منطقة خدمات غير تقليدية. وتتوفر إمكانيات وبنية تحتية فى دبى لقيام 
صتاعة برمجيات: وينخاصة أن عدد الشركات المسجلة فى منطقة دبى الحرة للتجارة 
)٠٠١(‏ شركة خاصة فى مجال تكنولوجيا المعلومات وصناعة البرمجيات: ويدأت بالفعل 
(1) شركة تجهيزات العمل بالمتطقة: كما توجد (117) شركة فى قائمة الآنتظار:قى 
المرحلة الثانية من المشروع: هذا بالإضافة إلى وجود ثلاث شركات كبرى: وهى شركات 
01 ,]1110501 ,عاعة0 (19). 

وإلى جانب هذه المشاريع أنجزت إمارة دبى مشروع حكومة دبى الإلكترونية: وذلك 
باعتبارها وسيلة لتحديث الإدارات العامة ولدعم أنشطة التجارة والأعمال الإلكترونية(12). 

وتعتبر حكومة دبى الإلكترونية نقلة نوعية هائلة فى تقديم الخدمات الإلكترونية الفورية 
للمسعفيدين من المواطتين وأسسعاب الأعفال والستتقمرين ولتوؤيع وقبادل الملومات 
والخدمات فى 'الوفت الحقيقى تين مؤسمسبات وركالات واجهزة الدولة:. وتعتر تهرنة بقرناة 
دبى وادارة الموانى فى دبى من بين أهم التجارب الناجحة فى التحول الى الإدارة 
الإلكترونية. 


الاطار العام لجتمع المعلومات والمعرفة: 

قبل تحليل الإطار العام لمجتمع المعلومات من الجدير بالذكر أن لدولة الإمارات المرتبة 
(؟؟) من بين جميع دول العالم فى مؤشر الحرية الاقتصادية: والمرتبة (71) فى قائمة 
أفضل )١50(‏ دولة فى العالم فيما يخص الجاهزية الإلكترونية؛ والإنجازات الوطنية فى 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والحقول الأخرى ذات العلاقة. مما يعطى صورة أولية عن 
مستوى التقدم النوعى الذى تحقق خلال العقد الأخير فى مجال التحول إلى مجتمع 
المعلومات والمعرفة (1). 

ومع ذلك ومن أجل توضيح هذا التقدم بصورة أكثر تفصيلاً نورد النموذج المقدّم من 
قبل زينب شلهوب ولبنى القاسمىء والذى يمثل إطارا عاما لمبادرات الإمارات فى مجال 
التحول إلى مجتمع المعلومات والمعرفة. 
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قاعدة الموارد اليشرية (المعارف والقدرات الواعدة) ع835 )مةلة1: 


قاعدة المكونات الذهضضة عآناأءناأ111135 ]501 
قاعدة المكونات المادية عتناأعناتاقة81آ لكة!! ظ 


البنية التحتية 12ناأعناتاكة111] 


يتكون النموذج من العناصر الأساسية التالية ("): 

أ البنية التحتية: وتضه: 

أ- القاعدة الأساسية للمكونات المادية وهى تكنولوجيا الاتصالات العامة (السلكية 
واللاسلكية)؛ خدمات الحوسية: وتكنولوجيا الإنترنت. ويمكن فى هذا الصدر ذكر بعض 
المؤشرات المهمة: فمثلاً يبلغ عدد الخطوط الثابتة للهاتف قرابة )١.4(‏ مليوناء وعدد 
المشتركين بالهاتف المحمول قرابة (؟؟.؟) مليوناء وذلك فى نهاية أكتوير ,5٠٠١”‏ أى: 
بمعدل انتشار (/777.91/). ولدى الإمارات (4؟/) من مستخدمى الإنترنت فى العالم 
العربى. ويوجد قراية (....5) مشترك بخدمات 151(21. بالإضافة إلى الخطوط 
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جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 








المؤجرة. وتدل هذه المؤشرات وغيرها على مستوى التطور النوعى بالمعايير العالمية الذى 
تم تحقيقه فى مجال تطوير القاعدة التكنولوجية للحوسبة وشبكات الاتصال. 

ب- القاعدة الأساسية للمكونات الذهنية: وتمثل البيئة القانونية والتشريعية ومجموعة 
من المبادرات الوطنية لتوفير بيئة آمنة ومناخ جيد للاستثمار. من هذه المبادرات انضمام 
الإمارات إلى منظمة 71/1270 لحماية حقوق الملكية الفكرية: والى معاهدة باريس لحمادة 
الملكية الصناعية: وانضمامها إلى منظمة التجارة العالمية. بالإضافة إلى إصدار وتطبيق 
حزمة من قوانين التجارة الإلكترونية والتبادل الإلكترونى للبيانات. 

ج- القاعدة الأساسية للموارد البشرية: وهى المحرك الحيوى لمجتمع المعلومات والمعرفة, 
والقوة الدافعة للتنمية المعلوماتية المستدامة. فى هذا السياق تحرك صانع القرار فى ثلاثة 
اتجاهات أساسية: الاتجاه الأول استقطاب صناع المعرفة وخبراء تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات من الدول المجاورة. وبصورة خاصة الهند؛ باكستانء الأردن. ومصر. والاتجاه 
الثانى تنشيط الاستثمار فى الموارد البشرية الوطنية من خلال نظام التعليم. وأخيرا 
ارتكز الاتجاه الثالث على تدريب القيادات الإدارية والعاملين فى القطاع العام والخاص 
فى كل مجالات الإدارة: القيادة: التنمية: وتكنولوجيا المعلومات. هذه المكونات الثلاثة 
الأساسية تشكل بمجملها البنية التحتية لمجتمع المعلومات والمعرفة. أما البنيان القومى فى 
النموذج فهو عبارة عن حزمة من البرامج الوطنية الكبيرة فى مجالات خمسة هى: 

.6- التجارة الالكترونية ع©0017111156)‎ -١ 

”- الحكومة الالكترونية ]001611111111) -ع. 

؟- واحة السيليكون فى دبى 03515) 51116011 1011531. 
غ- ساحات التكنولوجديا 23115 نزع 166111010 . 

-- مدينة دبى للانترنت /(]1) ]111161116 1011521. 


تأسيسا على ما تقدم: يمكن القول إن الرؤية الإستراتيجية لتجربة دبى من أجل بناء 
الإدارة الإلكترونية واقتصاد المعرفة الجديد تتلخص فى استثمار الفرص الثمينة لتكنولوجيا 
المعلومات والشبكات من خلال التركيز على تعظيم مزايا خدمات التجارة الإلكترونية 
والأعمال الإلكترونية» وتوظيف مشروعات مدينة دبى للانترنت وحكومة دبى الإلكترونية 
وواحة دبى للمشاريع وغيرهاء لتحويل دبى إلى مركز عالمى لتقديم خدمات الإدارة الإلكترونية 
والأغمال الإلكترونية: ولتصدير خدمات ومنتجات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 
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وتعبر هذه المبادرات عن مستوى الجاهزية الإلكترونية لمجتمع الإمارات. لكن هذا 
الإطار العام لمجتمع المعلومات والمعرفة وما يحتويه من برامج ومشاريع لم يكن ليرى النور 
من دون وجود التزام حقيقى من قبل صناع القرار بالعمل من أجل تحقيق هذا التحول 
النوعى من الاقتصاد الريعى إلى اقتصاد المعلومات والمعرفة. 


-0 تحليل عوامل النجاح الجوهرية لمشروعات الادارة الاإلكترونية: 

إذا نظرنا بعناية إلى تجارب الإدارة الإلكترونية المذكورة آنقًا وإلى تجارب ناجحة 
أخرى فى العالم لوجدنا أن هناك عوامل حرجة لنجاح مشروعات الإدارة الإلكترونية فى 
هذه التجارب. العوامل الحرجة للنجاح تعكس الوجه الآخر لأسباب الفشل أيضاء وتمثل 
دروسًا مهمة للادارة العربية التى تسعى بجهود حثيثة من أجل تنمية وتطوير المجتمع 
والاقتصاد فى الدولة العربية. 


عوامل النجاح الجوهرية الحرجة هى: 


-١‏ وجود رؤية إستراتيجية للشروعات الادارة الالكترونية: 

وجود الرؤية الإستراتيجية الواضحة والتعبير الدقيق عنهاء ومشاركة جميع المستفيدين 
فى صياغتها يعتبر من أهم عوامل النجاح الجوهرية الحرجة للانطلاق بأنشطة مشروعات 
الإدارة الإلكترونية. وإلى جانب ضرورة وجود رؤية إستراتيجية واضحة يعبر عنها 
بإستراتيجيات مستقيلية ومسارات عمل أساسية لابد من وجود قيادات إدارية تستطيع 
ادارة وقياس قدرات الناس على المشاركة فى الاقتصاد الرقمى؛ وتحديد الفرص المتاحة 
للمخاقسنة جنظنا وها د11 


على سبيل المثال نجد أن لأستراليا رؤية إستراتيجية تتلخص بالانتقال إلى اقتصاد 
المعلومات /ا]ء5061 1710111361011 وكذلك الأمر بالنسبة إلى المملكة المتحدة. أما الولايات 
المتحدة الأمريكية فإن رؤيتها وإستراتيجياتها الوطنية تتحدد بالعمل على بناء الطريق 
السريع للمعلومات :5117611118111:33 111101111311011 وكذلك كنداء فى حين تتلخص الرؤية 
الإاستراتيجية لسنغافورة بيناء جزيرة ذكية 151310 ]111]61115611: واليايان بالمعلوماتية 
والاتصالات للمجتمع ]5061 01) 117101111211011: فى حين تسعى ماليزيا ليناء مجتمع 
غنى بالمعلومات /(]ءأء50 داع ذ!آ 1002100م1!" .١'‏ 





الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية وى بر 


مخارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 
؟- المد خل المؤسسى لادارة أنشطة التحول الالكترونى: 

اعتمدت جميع الدول الرائدة فى حقل المعلوماتية المدخل التنظيمى المؤسسى لتخطيط 
وإدارة وتطبيق إستراتيجيات التحول الإلكترونى من الإدارة التقليدية إلى الإدارة 
الإلكترونية ومن التجارة العادية إلى التجارة الإلكترونية» ومن الأعمال التقليدية المغلقة إلى 
الأعمال الإلكترونية» ومن الحكومة الورقية إلى الحكومة الرقمية. ففى إيرلندا مثلاً توجد 
وكالة حكومية تتولى عمليات تطوير وتطبيق نظم وتقنيات الإدارة الإلكترونية. وفى 
سنغافورة يوجد مجلس الحاسوب الوطنىء وفى الأردن يوجد مركز المعلومات الوطنى 
والجمعية العلمية الملكية. وبالمقابل: فإن عدم وجود منظمة متخصصة ذات قدرات وموارد 
كبيرة لتخطيط وتنفيذ أنشطة الإدارة الإلكترونية شكل عنصر ضعف مهم يؤثر بالتأكيد 
على نجاح مشروعات التحول الإلكترونى. 





*- نتحفيزالاستثمارفى مشروعات اقتصاد المعرفة: 

نجحت معظم الدول الرائدة فى تطبيق نظم وتقنيات الإدارة الإلكترونية على وضع 
إستراتيجيات وسياسات تحفيزية من خلال هيئات ووكالات حكومية متخصصة. فمثلا فى 
إيراندا تم تأسيس دائرة البرمجيات الوطنية فى وكالة التنمية الاقتصادية وتحفية 
الاستثمار الوطنى. وتوجد فى جميع الدول الأخرى التى قطعت شوطًا متقدمًا باتجاه 
الدخول إلى اقتصاد المعرفة. هيئات ووكالات وطنية مستقلة ذات إمكانيات وموارد ضخمة 
لتحفيز الاستثمار المحلى والأجنبى فى مشروعات الاقتصاد الجديد اقتصاد المعرفة. 


؟- إنشاء حاضنات لدعم مشروعات الادارة الالكترونية: 

لقد ابتكرت دول العينة آنفة الذكر آليات مختلفة لتحفيز الابتكار والريادة فى مشروعات 
الإدارة الإلكتزونية والأعمال الإلكترونية. .نذكر على سنبيل المكال لا الحضر أن فى إيولتدا 
م للايتكار اقرع ) 12110126101 ولتطوير منظمات الأعمال الناشئة: والذى استطاع 
رعاية واحتضان شركات البرمجيات وتكنولوجيا المعلومات. وفى الأردن توجد حاضنة 
واحدة يطلق عليها مجموعة التكنولوجيا الأردنية التى تقوم بتقديم المساعدة المالية يحد 
أقصى لا يزيد عن )7٠(‏ من قيمة المشروع: وقد حقق هذا البرنامج نجاحًا نسبيًاء إلا أن 
تأثيره لا يزال محدودا بالنسبة لتلبية احتياجات قطاع تكنولوجيا المعلومات (5). 





ع ٠‏ امإ الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثامن جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية 
5- تطوير رأس المال الفكرى (صناع المعرفة): 


إن العامل الجوهرى فى نجاح إستراتيجيات الإدارة الإلكترونية هو وجود الموارد 
البشرية من صانعى المعرفة: وعلى وجه الخصوص التقنيين والخيراء فى حقل تكنولوجيا 
المعلومات 2]:01655101781 '11: وفى حقول ادارة الأعمال 2501655100821 55ع8115112. إن 
دول العينة مثل إيرلندا وسنغافورة ودول أخرى معروفة فى مجال المعلوماتية ويالآخص 
الثمور الآسسيوية هى فى واقع الأمر دول فقيرة بمواردها الطبيعية: لكنها غنية يفواردها 
البشرية: ويتراكم معارف وخبرات أبنائها. ولذلك تهتم جميع الدول الرائدة فى حقل 
المعلوماتية بالتعليم والتدريب وإعادة هندسة مهارات العاملين فى القطاع العام والخاص 
من خلال هيئات ووكالات حكومية يعمل فيها أفضل العقول فى مختلف تخصصات الادارة 
وتكنولوجيا المعلومات. 


5- البنية القانونية والتشريعية المتكاملة: 


لدى دول العينة هياكل قانونية وتشريعية داعمة لمشروعات الإدارة الإلكترونية ونظم 
إدارة المعرفة: ولديها حزمة متكاملة من التشريعات للتجارة الإلكترونية والأعمال 
الإلكترونية. ولدى هذه الدول حكومات إلكترونية. وبصورة خاصة الحكومة الإلكترونية 
لسنغافورة: الحكومة الإلكترونية لإيرلنداء الحكومة الإلكترونية الأمريكية: والحكومة 
الإلكترونية لدبى. وتعتبر مشروعات الحكومة الإلكترونية نقطة التقاء التنسيق والتعاون 
الفاعل بين الحكومة ومجتمع الأعمال من جهة؛ وشركات تكنولوجيا المعلومات المحلية 
والأجنبية من جهة أخرى. 

باختصار إن نجاح دول العينة فى مشروعات الإدارة الإلكترونية ونظم إدارة المعرفة لم 
يظهر من فراغ: وانما جاء نتيجة جهود حثيثة لحشد الموارد والقدرات المتاحة التى رافقت 
عمليات صياغة وتطبيق إستراتيجيات التنمية المعلوماتية فى مجال الإدارة الإلكترونية: 
التجارة الإلكترونية, والأعمال الإلكترونية. أى: إن للنجاح دلالاته وعوامله الجوهرية: وله 
أيضًا بيئته الاجتماعية والثقافية» ومن ثم لا يمكن بأى حال من الأحوال اختزال هذه 
التجارب من خلال تحليل عوامل معينة؛ إذ إن لكل تجربة رائدة فى الإدارة الإلكترونية 
ظروفها وخصائصها وعناصر ضعفها وقوتها. ويقدر ما تفيد الدراسات المقارنة فى أدب 
المعلوماتية والإدارة الإلكتروينة تفيد أيضا الدراسات التحليلية الاستنياطية لكل تجرية 
13121 خوك قن خالة مسلة بصو تقد انة. 
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الهوامش 


7ب 
- 


- 


الهوامش 
هوامش الفصل الأول 


310 171028آ 111102أم0/اتط (خ1) .ذ5و5ع0اكناظ-ء ع1 .(2000) ,اعلقةنآ 1101م 

2[ .211 الداط-عع اصع :[ل8 ,8/0110لا لعاعع رمع عاص[ عه دنا عصكالره/181 

53001 1117 7 

-0012) ع021اع812 .(2001) ,1 1000 مقصساع1 لصة متلل د81 مإعاأومعع01 

1111 :805600 ,1[مادهمن) 21210 ,اأمعتاعع 2 مدلا ,عادولا ,لإاتناععذ :ععمعلر 

2.2 11111 - ةدنع ]ا 

عع 01 0241013ناه10 عط 1 :5]2135/آ[5 12101111261013 .(2002) تعناع]5 ع]1م 

2 .2 بلع تلاك ,اله 1!-ءءلنوعءط : لا[ بووع8115111] 

نبيل علىء الثقافة العربية وعصر المعلومات: رؤية لمستقبل الخطاب الثقافى العربى, 

الكويت: عالم المعرفة 776. ."٠٠١1١‏ ص 58 . 

سعد غالب باسين: صناعة تكنولوجيا المعلومات لمنظمات الأعمال الصغيرة: دراسة 

تحليلية مقارنة: المؤتمر السنوى الخامس لكلية الادارة والاقتصاد: جامعة الامارات 
العربية 'التكوقة العو 750552 مارون 277 ان 2 55 

011 /تااء]1 تإأممناذ .(2000) مفعلقاط «ررم5سقعلداط لتنهة علترط-315آ ع300 

184 .2 ,كصمذ ع /لع1/11ا مطاول :عرلا باعلال روع1مع]5112 

.111750016 . بجاابج بم :5110 

د19 8201013397 ععلع1/تتمصعا 3 ناه /لع0[11 ع ناطناط .(1998 ) امعدهل 5015112 

-0ع28 101 “اع أترعن) ,/15153اله] له ع1120 :101 الع دوم ماعتع2آ عا غه 131135 

.3 .2 بلاأعتهعوع] 201123 1116مر 

.(1993) ,1 للتقطءع1 ]1 سمداملظ ..ذ تكتتعل مقتمعكستتحط .28 معطمع]ة 'لع813201 

,19905 ع5 ا 1112610115لاتتتطضمعع1ع 1 3120 111215م 0013 01 امكلةط ع1 

4 .2 رووع:ظ [م0ه0اعء5 دوع صاكباظ 1313210 :مأو80 


٠‏ بتاع[ الع تررعع مه صدل/1 ععلع1تامصكلا ع /الألاعم ددهم .(2001) كهامطعلاظ معطد8 


49 .2 بع كوزولوط :عرو لا 


-١١‏ ع1( لصاط ذرعه0111) ع تدع[ لصة ععلع1:تامص]ا .(1998) سناودال لنتقطط 1ط 


انال بعاعع /ما 12101111861011 ,2359:0285 


١‏ /ضل/ لإع10مصلاعع 1 مدع ن) عتلة/ .(2002) 5تع)0) ع .لآ نزول رمعل ونا 


101 15[ع1/100 تعلطا :1155م تعاضصط عتناخناط عط لله لزع 10 مضع 1 1101111361011 
03 .2 ,ر(لع) ع1لل كماع 0) 5اأعصووع0آ 30 تكتدن) تتمكعاء01آ ,5تتعع131213/ا 
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الهوامش 


-١7‏ توفلر آلفن: "حضارة الموجة الثالثة". ترجمة عصام الشيخ قاسمء طرايلس: الدار 
الجماهيرية للنشر والتوزيع والإعلان. ,١95٠‏ ص 597-15/94. 
-١6‏ توفلر ألفن» 'تحول السلطة بين العنف والثروة والمعرفة". تعريب ومراجعة فتحى بن 
شنوان ٠‏ طرابلس: الدار الجماهيرية للنشر والتوزيع والإعلان. 19957. ص 57-107. 
-١6‏ لسترتاروء "الصراع على القمة: مستقبل المنافسة الاقتصادية بين أمريكا واليابان": 
ترجمة أحمد فؤاد بليع: الكويت: عالم المعرفة 5٠5‏ و .١9910‏ ص .0١‏ 
5 - ع0011111161)-2 .(2001) .0اعتتعنان) أمتنةن) تعزع 1:30[ لنت .) لاأعتتضع ع1[ دزملناة. آ 
4/ .2 ,لإعاوء/1آ-1500لل0م :سماووظ8 ,لإأعزع50 ,تلع ه0[مصاععء 1 ,دوعن اكنا8 
-١١‏ نبيل علىء نفس المصدر السابقء ص ١‏ . 
- مارتين بيتر - هانس وشومان هارالدء "فخ العولمة. الاعتداء على الديموقراطية 
والرفاهية". ترجمة عدنان عباس علىء عالم المعرفة 48؟:7, 1994, ص 4" . 
4 هيرست بول وطومسون جراهاء. ما العولمة: الاقتصاد العالمى وامكانات التحكم: 
ترجمة فالح عبد الجبارء الكويت: عالم المعرفة؛ "ا/اا, 1١٠٠؟,‏ ص 77. 
-٠‏ نبيل علىء نفس المضدر السايقء ص4 ١-ض/١‏ . 
-١‏ -123ضدع01) 220 0263[ :113351771 03[ .(1999) .1 لتقطاء1 ]1 مج117 
0 .2 ب.لء 220 ,كضهذ عق ننع11ل/لا صمطول علولا بجع لخ ,درم 
!ا 21516 عط 111 ؤ5عع5116 11 5512135 117101111361011 .(2001) ,23الآ 13منا) 
48 .2 بالقط-عء لأصععط :تزع وزع ل بتاع لخ ب لوعن 
''- جمعة السعيد: "الآداء المالى لمنظمات الأعمال: التحديات الراهنة". الرياض: دار 
المريخ. .5٠6٠٠‏ صغ/اغ . 
م "- 11101111261011 اع تمرععقضدك/ا .(2000) .© عمد[ لمق .0) لالأعصمع]ا مملناج.] 
لا0102تتتاعع 1 لع11متتتاع لظا عط صا تلع 10 مصتطاعع 1 ,226100 اصدع 02 :15ء]5ا5ك 
59 .2 بلع غ6 ,الد1ط-عء لأمععط , تلع وزع ل وزع لحر 
هم" -وط :5[/5]61115 111101111361011 0غ 1211001111011 .(2001) .لم دع تمد[ رعترظ'0) 
0 ,ع115متعاضط ؤ5وعستذناظ-ء ل0عغ1ره/ملا أعررعام[1 عره1 1215أررع5 
4 .2 ,.لت 911 ,ترآ [1انط- بكو رعلا 
2ت .59 .2 ,.أاع-م0 بتتدعلقط نه0كسةعلقط لصة علتط-ئترة.] ع0300 
-١/‏ -00112) 241115ع01)-ععلع1/تامضكا عط ]' .(1995) .1 الاعبععلة 1" لصه .1 وعادورهلا 
01010 :011لا بتاع لخ ,وم 


31 الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الهوامش 
هوامشسش الفصل الثانى 


-١‏ تطبيق التبادل الإلكترونى للبيانات ومعايير الأمم المتحدة لتسهيل الإدارة والتجارة 
والنقل فى منطقة الأسكواء الأمم المتحدة: اللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربى 
أسنناء تدونورك: ٠٠١١؟.‏ ص غ. 

؟- وات المصدرء ص ؟1. 

32 ب5ع1ع10م7طاعع 1 ,51536689 :ع1 7ررونا-ء .(2000) 10كقن[ وعاء]11/11 

11 .2 ,5ع2011123111) 1111١‏ - تلق "ذناء 1/1 عا 1 :0110011] ,1122610115ممرخ 

:- تطبيق التبادل الإلكترونى للبيانات ومعايير للآمم المتحدة لتسهيل الإدارة والتجارة 
والنقل فى منطقة الأسكوا: تفسن المصدر السايق:ص و-: ؟ 

م -1[ؤناظ :ع011111121)-ح .(2001) 0[علع1ان) توع 130[ عل ..') للأأء تع 1 31101011 آ 

.2 ,تزأعاوع ما دره15للم :لماحوظ8 ,لإأعاعو5 تلع 0[متراءء 1 -و5ع0 

11: 1 

لآب .46 .2 ,.10ا] 

/- مراد شلباية؛ ماهر جابرء وائل أبو مغلى؛ مقدمة إلى الإنترنت: عمان: دار المسيرة 
للنشر والتوزيع والطباعة, ”".٠؟.‏ ص ”5؟. 

9- تطبيق التبادل الإلكترونى للبيانات ومعايير الآمم المتحدة لتسهيل الإدارة والتجارة 
والنقل فى منطقة الأسكوا. مصدر سابقء» ص ه- 5. 

-٠‏ سعد غالب ياسين وبشير العلاق: التجارة الإلكترونية عمان: دار المناهج للنشر 
والتوزيع: ظطاء ”٠ض‏ 431- .4. 

-١‏ سعد غالب ياسين وبشدر العلاق: "الأعمال الإلكترونية". عمان: دار المناهج للنشر 
والتوزيغ, طاء 2٠٠١7‏ ض -1. 

1 حمة]/ا لل :عع121321ز0ن) عاسمنععاط .(2002) قاع)0) له مقطاكنا 1 لت 11لا 

3 .2 المط-عع 1اوع]8 :تزع وزع ل بلع لخ بع االأعع زوع الع رررععة 

.//8 نبيل علىء نفس المصدر السايق ص‎ -١١ 

:1 حورعن) 2156 عط نز وقع51120 595]2115 12101111361011 .(2001) ,113ل] ]نا 

.244 .2 باعالخ] 52001 تتعممنا الدا-عععوءءط :للظا) كنم 

ه16- . 249 .2 ,.10طا] 

17 ,515لا[لهسصذث :235ع]5لا5 1210111126101 12255ذناظ .(1999) 0133111) 1115نان) 
-11511طنا تتقتتع رما /زع[أوء/1آ-4001500 :ناموط ,عع ع3 3110 ,مواوعج] 

11ت ولي 1111 
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الهوامش 


-١١/‏ 0ط ع011/لاعرصةطط م .(1993) ]110[ تامكصالاع[ لمة .1 تتعاه؟]1 متسصهزمعظ 
4 باللاعالاع 1 ال2ع12ع113238 مدا50) ,ععصقطن) لع[طممط -11 ع ماع دمدل81 
.(11) 2.23 ,014 

-١‏ -عخ] 101 نلع00010زاء51 ذخ .(1993) 3ط نآ[ عع 1تنتقط عن مقارظ لزموتضة] 
أع1131 ,لالنااذ ع35ن) ,171228ع126مررء 

8 -ع7ع171عم2اط +821 .(2000) صدلا 105 عتاعاوعععه111 3210 "نةتصنكل مععل 1ن[ 
١7/43 14, 2. 2.‏ ,اتتصرث ,م1اه1) 021 ,زه أن [امك8 لرذ وء 

؟- -ع1/13238 31012[1اع 1ن[ .(2000) لعط 5وسمقطاناراآ لصد لنتدط٠اء1‏ ]1 5ئععع100] 
باضه 1تاء 11 131 :805603 ,ماتتقطع8 0ه العع50121 عزن [نان) اعد 

41 .2 بلع طأك ,رخأتل لقره ه دعام]آ 

"١‏ .5[/5]6115 10101111361011 العتتاعع 1/132 ,1/2 تعمتصناد لحه أرعط0] ذاعط) ]ساعد 
4 .2 ,ملع طاك ,.عصا ,للنل]- تنه رناع لا ارول" وعلط ,بوعرلا وععدمد1ا عا" 

1 2 .2 ,.ألء-00) ,123لا هأمنان) 
21ا- حلاعع 1 121015111311011 01 61053112311011) عط 1" ,(1999) .0) 0231:10آ كمع معاد 
113135117111 111101111261011 ,2010013610115) 1136101131 ][تك1 م1 تنإع1010 

.66 .13,2 1/33 ,:إ[نال ,11101تاول 

- 59/5]21 0117آ -عناة17 ث .(2000) 10ملطاذ متعأويع6 711 ع مناطاوهل 01355 
-1]8101 أضرعع11أ121 01 101111181[ ,73111211112) 111101111241011 01101110115]أناك :101 

.9 .2 ,5-27 ,14 ,تلطع ]55 111316101 

وه'- -20ع2؟1 ,01111111111123610115) 10348آ ددع [اكناظ ,(1999) .خخ 03110[ '[51]31110 
54 .2 بلع لاد ,نزأعاوعءع/001500-13قم :م11 


1 - 101 
ا 202-33 .2 ,.أاع-02) ,123لا 2]أمناي) 
4 .5 .2 ,.1010 
0 بنألء مه ,لأتقل/طا “تعنعصسناذ لصنة تتعط0] 5اعطغ اناعد 


-٠‏ جمعة السعيد فرحات. الأداء المالى لمنظمات الأعمال: التحديات الراهنة. الرياض: 
دا و المريخ: »: ٠لا‏ هن 233. 
01 4 .2 ,.أاء-م0 ,013ل] نا 
7 .5 .2 ,.10ط1 
57- مجلة نيوزويك: 73١‏ يناير :5٠٠١١‏ ص .5١‏ 
:"ا - دع 01 701241011ناهط ع1 :1735عكلا5 12101111241011 .(2002) معناع ]5 رع1م 
.6 تلاك باللقط-عء أصعىظ :زعورع ل بتاع لخ بووع2 1كناظ 


فر الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 
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/اب 


-/ 


- 


الب 


١5 


؟' أ 
17- 


غ1 


-16 


الهوامش 
هوامش الفصل الثالت 


-1]2101 اتتعترعع 2 صد1/ا 0م 1رع21-011ع177ععهقة1/1 .(1972) تعأاصم]ا عترمرعل 
9 .2 بالقطدعء امع]1ظ ,11115ن) لموتاع اعمط تعره لا تناع لاخ بقطررع)5 9ك 1136101 
-7() ,57956115 3110 112101111261011 الع تتضصعع 2 مدكل8ا .(1979) 10ددمدآ عاراعمم 
.بلع 20 بؤوع: لمتمتسموععء2 :1010 
لش :591566125 12101111241011 اع عع دمد1/1 .(1982) ,./لا 0[هدهم7آ رعماعومين] 
5 .2 برووع]8 عع1] عط 1 لزهلا بتاع لطا ,تعع ف صد1/1 معل1/100 1ه عاموحظ لمد] 
11 101 أمعء00112) 59/516125 12101111361011 .(1979) .0 .8 موعنار] 
1ن - لله تناع 1/1 رهلا بنع از 
-5]1316 811512655 001011138)-» 12101111361011 عط .(2000) سناهن) «رعلسن]” 
.2 .8 بعع23 مدع 0]آ ,ععث لدط010) ع1آا هآ عطتاعم2زمن) 101 5م51 
سعد غالب ياسينء نظم مساندة القرارات: عمان: دار المناهج للنشر والتوزيع 
"...5 طاء ”...يدص ١٠0١7‏ . 

لنث 1221216111211]261011 ,12102 نارهط ,للعع31ذ .(1985) 3135[ 15ع112] 
5 .ظ رؤوع21 ومع70آ1ئآ عط 1 :معد 1طن ,1م0امم0) 
:للا ,00183111236105 0تتنامتث 320 5[ ععنتتوط .(1987) ,.8 عدعطاجام 1خ 
4 .2 بالملط]-عء ممعم 
2831 2 132361121 .(1993) كقتضمط]!' عوجن) ع و5عمامتقطن) «رععاروم 
3 .2 ,11111 لكة1ناء1 1 011ل بتع لاطا ممعم لصة نلمعء521 :سررع)55 
5 1101 .(1998) .) 835313 تلاتنالاء84 لتنه .1ل ,عناعة 1مك 
.369 .2 بلع طاك بالمطا-ععلامعء :[[ظ8 ,عم ا أعووظ صا لمع طعع د مم1 
لي 39 1 

سعد غالب ياسينء نقس المصدر السايق: ص 15. 
عاممع2 تفع 1 لقنطئا/ا .(2000) تتتعأاع1 ومتهاذ لد معزووع[ ع1[ع10م1.] 
لاا صنطول :ارملا اعاظ ,لزع 10[مصطاعع 1 7/11 02115 نتاوظ 5و0جع مخ ع 171701 
.2 ,لع 220 ,كمه5 ع نوع1 
.7 1101 
-طع117 (180) '31139م01ن)-ء .(2002) انتامضكا عدممعطن) عع.1 ع .11 عمدد عع[ 
/40 ع األاع111ع113238 ,عنالة 7 21011 تتتمكص1آ لقة 5أسمعارمن) 5عم1زو 
.2 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية سوسم 


الهوامش 


17 -0ظ 1112أناط1أم0ن) غ1 :ع تتتتتدع. ا 12261031 مدع01) .(1991) ..ن) ب,تعطانط 
88 .2 ,2/1 م5126 0152111236103) ب5ع1للأة1ع11نا عط 2110 وعووعه 

-١١/‏ حلخ ع الأناعم دمه0ن) لع2لهقأكناذ 320 5ععتتاموع؟] بتضاط .(1991) .8ل نورعتسضوظ 
9 .2 ,17 بالعترعع دصدكل/ةا 01 اقضيا0[ ,ععداصة؟١‏ 

]] 1أمعع[! ,01172122 أقصلةة8 .(2003) '1223 تإعاطاءعه ا عواعةل وعع‎ 31115, 220 -١ 
151011عع0آ 10112ت) 111 21121118ع. 1آ‎ 51122011 -51/5161115, 2. 2. 

8 101 7011لا عتسموءط خ .(2003) 55غ005) كتومد2 لتتة .1 ومعلالظ 111015[ مدعمتة ]ا 
+01 لصخ 15015 لث ع0تصاطدمهن) :125ع]7:5ز5 20116م1اذ 15107عع10 م1011) 

.3 .8 روعنانأاصطاءعع 1 

32 8 .2 أاع-م0 ,ق0خ] لامكل تماء1خ] ع ااا8 مرمكلصدداء1؟] 
أعزء 1 ال1ع 11311387 عاعع 52 .ألا دره1انال عتعسصللا مه .لذ دعطتدل كراعع11] 
1 .2 بلع طاد بووع*؟2 تعل0197آ عط ,وعقةن) لتنج 

111101111361011 الع عع قضة81 .(1998) 5صكا انون[ 3110 ,ع711تتصنان) ,عقدط 
5 .2 ,11111-نتكةزناء 1/1 انآ :مماأووظ ,ععخ لملأهتمتتمكمص] عط :101 كدرعؤولزد 

21 - -1211011118 6/ا[أناعع:8 101 ل[وأأمع20 عط ]' .(1996) .2 عاعءمعلعرط «رعاععا/لا 
-13ناع 11معع19 11255[كنا8ظ 01 ]113281131 ع1 011 ممنات 0] 5ترعاولات 101] 
//نمقغط غه ,2.1 ,بكططع كلاذ 017غةنترمكه1 لماعصقصاط 01 10221ناول ,100 

أن ع3. الاك وا 

؟- ,51/561115 51122011 درمأواعع2[ أترعع 1لاعأم]1 ,(2000) .11 معاهرذ ع عاعع1ة]د 
7 ,01011115ع28 01 لالع لوجع مخ :عه2]011:1>] 

ه؟- تاعالطا لترملا بتاع[ باتع تسعع د م811 لس نإع0[مصطععء 1 .(1990 ) نتهخ] 1/110لا 
4 .2 ,ع اطاوناطناظ 15ه 

1 .2 ,.أاع-م0) ,اع عاذ 11م 
/- 30 ععتتقصاط 101 15ء]555 أورعع 1[اعغم! .(1995) تقكباذ ععل000113112) 
لنة ععتقساط 101 قكتوعغ595 أدعع [1لاعغم[ /صطم بتاعزمكرء01 ننه :ووع102ادناظ 

عثلآلا صطم1 :ع1ص0ل"ا ملظ ,متلتطط مع تحوعاع:1 عى تتدترناذ :53 لعأللء ,ودع سادناظ 

5-7 .2 ,كوهد على نؤء1 

7 70110 تناع نام دهن ,معاتده طاء لظا لمتناعاك لماع تخ .(2000) .لخ نتوع] 
9 //:ماغط غة ,ملرده تاعل8 لمتنعءلا 0غ دمماء110010م[] مصخ .(2003) لاغتحرذ عزاوع.] 
.كنا 511.2 وع. /زا لاا 


4" الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الهوامش 








- -151ا8 01 500001 ,لإاألواع الملا كأنامآ أمتةك5 بعل[نو اع[ أوسره[8 لوزء ىم 

5 [11. لاع لا. لاما )ماخ عه ,10 اك تسصتحملخ له ددعم 

ا كلنا.عة. أع !اك 11 /ا//:صاخط أ ,كاعل8 لمسنعل8 .>1 تزعدسن 6 

55- تورمان إيفرام: نظم دعم الإدارة: القرارات ونظم الخبرة؛ تعريب سرور على سرور, 
الزياض: دار المزيخ: ٠٠:؟.‏ ص 455 . 

رفك 11.5 قلع ا. بابق باط 

غ7 6 . ناتتاء. دء. 2. زا لقا /3ا// :ا 

ه"- //نمااط غة ,1[دأصرمان1 ل - 5ترعاولزذ لإدعياظ .(2003) .1 وعدمول عاندرع 

.115111111115 ااا 

51 -0[73123[ 3 :قطوع)5:ز5 تإتتناط له 5مع1زه اع ل اوبعل .(1997) تروظ معلووع] 

عضعة نلطاعنا وعلط ,ععمعع 1لاعام[ عمتطعدلة 0غ اعودموممة كددعئؤور5 ادع 

13 .2 ,الة1]-عء1) 

/اما- .09. 2 ,.أاء-م0 ,ممكباد ععلة11 00112 

4 م.1111 ع1 . خا 0 

5 110011 ألملا لصة كتصطاتضرمعالى عنتأعمء .(2003) .8 لكوم عترعط[اه0© 

11 1 // ا غ2 011 1ق ]نام ره 

-- تقلا :لقملا نتاعلاظا ,كلططاترمع اخ عنأعمع) 01 عز0هظ8 ريح1] .(1991) ..[آ وزناج2] 

010 لطاع ]1 انه اوهلا 

-١‏ -مناث 112 1735عأ5لا5 أتعمعط .(2003) ل[ع[ تزعكل عل تنمآ 01د 1[1ز/لا ممل:ه00 

تالمع معنا اعةطا؟. 1013/17ا// :اط غه بكلعع81 مله حصرم1م1] المددد 1ه خرمم 

:ع5 عأ نا . عة. 0 . 1/177 زا// :ااا 

7غ دع0] 515ئآ1[هصث :1215ع]55:5 182101111361011 دوع تززويد8 .(1999) مستقطة 1 كأكرن0) 

م 350 ,لإعاعوع لا -ده15للخ ناه 1هد]ط ,عع ل إعوعرط لله ,لمئزه 

؛- ,]ع12م10عنع10 23120 تعاوعءع0آ تتتعاولاذ أرعمعرع .(1994) رامل منازند[] 

.10 بالماطدعء معط , تزعورع ل برع لحر 

5- سعد غالب ياسينء تحليل وتصميم نظم المعلومات. عمان: دار المناهج للنشر 

والتوزيع ٠٠٠؟.‏ ص .45.٠‏ 

1 .19 . ,.أاع-م0) ,تتتتتباك ععل6001130112) 

/لاء- -1() 20هة 5ع835 4غ02] :العتريعع3تتد11 0364[ .(1999) .1 لنقلاء ]1 ررمئغج/11آ 

لل 200 ,قضهذ عق نزع11/لا مطل عرولا وعلط ملم تصوع 





الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية “١0‏ 


الهوامش 


/- .نالاع. 1111815 260111111116 . /1ا /0 /17// :]11 
8- عأنا.عة. 2131.60 . بانج رقا // :مط 
٠و‏ عأناءعة12331.3,و.19717/137// :م11 غ2 ,8 لممكدع]] لعكة8-ع035) .(2003) , الأعتلمخ 81030 
١ه‏ .44 .2 ,.ااء-م0) ,عاءرعطاء/1ا له ,صدعاعكل8ة ,مدطين 1 
5م- قار 
7م- .2 ,.أكء-م0 .1 لتقطاع1 ]1 مناه /الا 


ه- -11/1 120 31210 5125 نامطععة/لآ 1032 .(2000) 5تعط)0) عى اوععلن81 داسدرامك/ة 
0 اأرعع1[1[ع121 015 لتتكتاول ,كلصةا1ءرعطاعءل8 :نكرعنامه1015[ عولء 

5-6 .2 ,وتعطة [1أطناط عتدرعلوعم عع:7انالكا ,كتمعأاولاك 

6- 11110111121011 ع1تأدع)-107واععء10 .(2000) 5تعط) عى ررعاذظ 5115122231 
.0 .2 ,14 ,5]61135/آ5 111101111361011 أداعع 11اعأم] 01 1قمتتنا0[ ,عمارمغ مك3 

1- ,2 .2 ,أاع-م0 .1 لتقطاعن؟ا ورمئغة/11 
/اه- -قط :559/5]61115 12101111261011 10 12100111101 .(2001) .لل د5عتصول معارظ'(0) 
تنا :805]08 ,ع115م عامط ووعستوساظ-ء ل0ع1]ه زعام[ عط ه10 5لدلأمعد5 

6 .2 ,بلع 915 بستختما 11لط- تنه رتء 11 ,عع 110 

ه- 05 لعزوع12آ لداأمعتوعنءع12 .(2000) 5منصةط' كتلاءذ لهة اكأتسانا 72)05م0لمع 1 
.6 ,15 ,5[/5]6135 121011361011 أترعع اأأعأه] 01 121كنا0ل ,ع5تامطعتة/11 10368 2 

5 :[]ظ! ,59/5]61115 121011312641011 ل0قة 5دوعساكناظ .(2000) .ء أتعطامكا وسموععاء1ل 
5 .2 ,الوا]-عء1أوعرم[ 

1 4 .2 ,.أاء-م0) .لذ دوعتصول لمعترظ'0 
-5١‏ -ة]خ [وعناعة: :ع متستل8 غ02[ .(2000) عطا8 علصقءط لسهة .لط صد1 رع ملا 
001 أمته] خنكذ!: ازا دعتنانتصطعع1:' 0ه 10015 عمتاصدع.آ عسصتداء 

3 .2 ق15122[طناظ 3 ناآ مدع 1101 :0ه15ع1"32 5311 


]010., 4 7 

17- إيفرام توربان: نفس المصدر السابقء» ص ./17٠5‏ 
4 3 .2 ,.ألع-م0 الل وعتصيدل معترظ '0) 
06 .450 .2 ,.أاء-م0) .1 لتقطع نكا مم5غة/11 
0 .7 .,.ألع-م0 .8 مع101ذ ع عا5]211 
17 ,280 .2 رنألء-م0) ,كسمل نهآ 300 ,دع ملستسن ,عمد 


"- -12101 المع تضعع 1/133 .(2000) .2 عتتول نملناهآ لقة .) لالأعصدع]ا وملنرة.] 
لم011 نتاء ل[ عط مذ بلع 0[مصطعع1' 310 22108 1صدع01) :205ع56لزذ 1126101 
6 .2 ,بلع طأ6 ,المط-عء م أمعءط :لاطا بع15 ممع ]مط 
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الهوامش 








هوامش الفصل الرابع 


-١‏ -1آ بأعةه10مصث 225ع)53:5 21005 2سرمكم][ دوعصنتوسظ .(2000) جرح[ عع[ زر 

© 350 ,الدطآ-ععء نرعءط ,وعدضا 1" لمأعصوم 

؟'- الإأممناث عط 210 11115نااعه أناصدل8 ما ووقعمزوبرظ-ع .(2001) علمةر2 دعرامل 

.13717/11110115 /0ا// :ماعط غه بمتقط0) 

01 أتقعط عط!' تععمع ا[ اعععرط عستاععاته]/ا-عء .(2002) تزع أكقط0 ع ج21 ترد 

26 .2 ,1لمقتتاع 1117 تلتزه /لتاع أ أداظ :01010 ,ووع2 زذناظ-ء 

غ- '(8 126 وماء. بجا بز /1ا// :اط 

م 1 81 55. نا بز با//: اط 

1 نالاع./01111]1118.1111513عع32. 13/137 /17//: مط 

1 ,.أاء-م0) ..2 ع0[ 0011 تاهآ لصة ,.0) الأعصمعءع] ,مملناج. آ 

- سعد غالب ويشير العلاق: الأعمال الإلكترونية, عمان: دار المناهج للنشر والتوزيع: 
ا 

4 لك :5اع5100 المعتريعع3مة]1 5وعسزذناظ-ء .(2003) ,وتعط)0 ي 1500 عرع1[زك83 

//:ماكغط ,مكل عع5 .5ع01ننذذ عههن) لقة عالإأععمورعء 2‏ وععزاترع5 

».112 . 1511255 تلرماع) اع . ببابابا 

وت 00 م با بل اط 

-1١‏ ,.أاء-م0) ,عنكودا تزعالدطن) امه خلط االدمرك 

83 مأقععع121 5اع15100 و5وعسادناظ-ء .(2000) 8111 عكاوان1!' ع مندع ناك اراعع‎ ١ 

121 1امتقط عن وععجع اع معط ألمعددمماعناع0آ تلعع]5112 10131 22 اتروع[ ع نز 

01 ععدطع20211) 122611124101121 لدنتصصخ 205 عط غهة لع اأمعوععط ,لاعروعوعب؟] 

,15-18 اعطم]اء0) ,اع 'الامعصة/ا ,لتأعزء50 المع دوعع د مدل1ط عتعوع امئاد عط 

-١‏ 11077 لتنة 0ع20ع1 غ1 15 عتعطنالا :امع دوععهصدلخا-ء .(2001) نللزلا لصداظ 

3150 عع5 ,1 .2 ,تعطتوع81017 ,عماجعدع 112 أمعدمععدمد1ط (عمع7) عع عبنا 0ل 

11/7 10111 

64 0 11.11111-111ع5. /17 /3 /11//: 110 غة ,ا اعتوعع مضه 11ا-ء 010621 3/1 ع 

ها- -ل[0قطاعع 1 12101111241011 .(2000) 0231012 5لاأضددكع10 0نهة نندت تزموعلء21] 

:لاا ,5قعع هه 201 5[ع8100 بتاع[ :ع115م8211 عتنااناط عط لد نإعه 

859-91 .2 ,رالمط-عء لومعم 
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لزيد من التفاصدل انظر المحاضرة التى آلقاها 201167 1841011361 والتى بثتها 

شبكة 00112 41111232 بتاريخ ,250٠١1١/*/٠١‏ والمقال المنشور فى 1131378150 
لاع 11/1 8115111255 يعنوان الانترنت والاستراتيجية عدد آذارء .5٠٠١1١‏ 

ظ .5 ب.أن-م0 ,مأدع ناك تاععة8 

نط0 ,ذوعستكباظ-ء 01 اتلعتععهصة]1 عزعع غ563 .(2001) معطمعؤذ معان 

.26 .2 ,.ع2] ,كموك ع و112/الا مامل :رعاوعلاء 

[اعنتكاعة81 ,لاعاء50 علره تناع[ عط 1ه ع5لخ]آ ع1" .(2000) لدباصدكل8ة وعل]قة0) 

.لع 220 ,5اعداة1[أططناط 

2.77 ,.أنع-م0 عمنلضمتعء) 5لأصددع2آ 0د نكند ترمدعاء1د] 

4 .2 بنألء-م0 مممعلد]ط ومممكصةعلدآ1 ع علترط كتتةآ 3001 

5 ع001111161)-6 ,قعاعع51131 5وعمتؤناظ-ء .(2001) أمظ 111زت 

.110 ع1 اتطمداظ ,1-2 عطامغء0) ,ؤ5وعصاذباط 0ل ع7 :11133 ع1 

082111 علتمومع8 01 تكتمعط]: عط[1' .(1934) .خ.ل رعاعم71تناداعد 

.ؤوع21 لإتأزوع حلطلا لكتمتتقط :ملاع 5نالاعة11355 ,ؤعع110طتتتةن) 

-ضة[2 ع328؟]آ عه[ 101 تكتتمعط]1: وملأةختصدع 2 .(1973) يط سمسصسمعطك] 

.05> عك نل1/11آ نط0[ :021060] ,ع مان 

تووع21 عع:1"1 اعإتزو لا نتاء [ 1 , للعع51131 ع اناعم ورهن .(1980) 3/1 رع رمم 


71 01 وعتاوتصطعع1” عط] :مملاعم 2030 أوامتتصلة .(1951) .1/8 مسمصوء لح 


-17 


- 


1 


الة]-عع امع :لإعوزعل تلع[ بارع تعع صملا 3210 172610 تمع 01) 

:011ل" بتاع[ ,12210115قدع01) .(1958) .هق .11 تامتصاذ لتنه .ل تاعمدا/ا 
.5 عل و112/لا 

-51136 ع1 ته عستاعع1قع11 .(2002) امع05[ اأعمصم.آ عى تتتصمعط عععطا اناا 
5م1110 امه .م اأعدطاء1/1 مسمتسساكنت /نا/ ووعع2:0 8ع 
-11310 5311 ,'لللمطوعط أبرعلظ عط[ ه10 عمتلصتط]' عتععلهناذ ,(5دماللع) .0 
.55 185-/لع055[ :1500© 

دع 01 70121013ناه10 ع1 :قتطع]5ئا5 12101111361013 .(2002) رعللع]ة تزعام 
4 بلع تلاك ,المتا-عء 1أمعءط :لاطا دوعر اوناظ 





ات 7 .2 ,.أاءع-م0) ,تعطمعاذ معت 
١‏ ع10نان) م :1101111211011 01 5ع1تتتمضمع8 عط" .(2000) .خآ ععنارظ ولرعمل] 
-551011ع2101 12101111361011 101 515 لقمك ألأعصعء8 -أ005) 200 عالتمصومعط 0غ 

17 .2 بلع تلاك ,.عم] ,لع) 1 تستلصنا وعتتهة1ط1آ ,له 

4م الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الهوامش 





3 7- 101 11155كناظ '[0110111عع 01 12101111361013 عط .(2000) صناهت©) عرسسكل 
2 .8 بععةظ سدعم ]ا ,ععخ 1دطه01 عط دز ع نأ نام ترم 

زات 3 .2 ,.أاء-م0 ,لمعلامع]5 نرم ]1م 
غ5- -اء/11 (اظطن) لإلنومجومن)-ء .(2002) «التامصكا عدممعطن0 عع[ ؟ عمودد عه.[] 
,40/2 ,151017اعع0آ 81338171 ,عنالة/ا 12101111361017 لصة وأررعاررهن) :وم زه 
1 

ه'- ع1]117اعم0271ن) 01 عتناأنا"1 لصة غموط ع1" .(2002) معكمع1عتيطت) .831 مسمائئة1 © 
عللكلصلط) عاعع نهذ ,(وممختلع) 5ع8127110 عى م سكب /صتم ععدأاصد الم 
حتضهن) نزع1الالا ه حموظ-وء1055 :مع 5[عصة1 1د ,لإتتتمضصمعظ أعرعل8 عل ترم[ 
,142-143 .2 ,لزتتوهم 

77 حمقلا ,.8 تلاعتتلمم تامأكصتط نالا عن «علتااطة2 امسمسقصم] ,لادع]زمم ونس8 
-55ع455 عنالة/ا 320 01010121]165مم0) :111230101مأكقة ]1 5وع2 أدناظ-ء عراعهة 
باللأكناك ,كقئء 1 01 لاأأواء الدنآا ع1 ,اتعللع1 المعررعع دمد81 مدم1اد ,أمعدم 
12-2 

ااا اث 310 غ011 لاع سمط لدع( لدمخ سخ ,كرع)0 ع .1 5مزع رمع 1015 11اود[ 
5 ؤ5ق5ع2اكناظ 1236103[1تدع 1211-01 10 ل00طاعل/8 اسعدومم1عروع2[] 
.2 بعععع01 ,5وعماكناظ عل 017125معع 01 زوع اونا :ومعطاخ ,عمزاءل05ك1 


4- /.1116اء. بقلو بآ 
9ل 1100-٠‏ ابن لا اط 
6 غ- .4 .2 ,.أاع-م0 ,ماعتعنان [أمتندن) جعة3]: عل ,.نل) لاأعصمعء] مملناج.] 
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-1 


هوامش الفصل الخامس 


01112 عأعع 52 عع1!' 01 15ونزلهمث صخ .(2001) .177 عاعتئوط رمكسطاول 
عتطاممع مناطز8 م :ا لاعمتداء 18-0017 صا امعدسمماعلع2آ بإعتامط عل1نا0 ها 
.2 .ظبطعع 1 و1راع 711 ,للوووط 

-ع1816 مز قعء0اع223 أوع8 .(2001) تملا وانتودآ عن .آ متمتصتتاط 1 دره1]5طا/لا 
تداع 10155 2100 دترم كم[ عترم ناععا8 ع اأممعطاء :1م دم0ن) الع تصدع 001 01م 
/61 121 01 1ع تماتدمع10 .5.ل] ,تزع 0[مصطعع1' لمة ععمعاء5 101 102610 
-05ا5 أوعء 117 ع1 نوعء كع 5 تعلاءع8 إووعءععم ععناءع8 .(2001) تكتراع11 5111161 
00111 عق4 1010111121017 101 5153187 العتتت 01 -8 برعو 
.110377615 ,اعم نامن) تتأصنامن) عرءوونات أوع/لا 

5 :001131121 1012181 01 عقتصمءط عط عساجتلدع؟]1 .(2000) .لم ملجدط 
-ع713 11/124015 ةلمكم[ /ل/1] ,عازو جاع /الآ 2 عصتللاناظ سقط ] عرم 1ل 
.22111 

01 ع اتأاععمواع2 عنعوع ]52 ث .(2001) متحا8 تإلصدكلا .1 لتمطاعتك]ا ممئئنة/ملا 
101 تزمكوزءوومخ عط 01 212261025 لاتلتتتتزه0ن) ,لإعواء220ء10آ1 عتمم اععاط 
7 ,2 ,44 ب اكتعستطاع 1/1 ع انام صم2) 

-اعارع8 نزط :5103 2 بألاع نص 8-031 ل0ع22ة821 ,مسحددرواع ع8 عننا كنات 
1010 511131111 

-معزوء10 وعتتاقدء]/!1 221011133 بمدعومعط .(1993) .1 صامل اكاكستسة كا 
ع1 أمعرروعع مسمة]/طا ع أاناءنله2ط عتاطباط ,ععقمةل8 6غ ترعاولاذ 2 ع108 
2.1 ,16 ,/لاع171 

10 معا5 غرع1[1 عط :امعصتصء 601 لمغتاع1دآ .(2000) .مآ أتعطم] ممدم كم 
بواتماء1 1/101 عرو ,4 .2 بالتاعصدع 0017 لمترعلع2 ع1 عستعع سي معع ]ا 
.0101111136 177177777// :م1 عع5 

110 

تع ) ع©007721161)-18 30 التعتصم 601)-8 .(2001) عسمأمضصتطن) 0م11اعع51 
-1]31 لقة 3[115]] ومبحه1: له ناكلا 01 دممتاأعنتاكدهن) عطا ما ععمع تعمعط ددم 
لاألقاء اتالآ] للاطعصذة1' ,عسمازاء8 ,0ناز05م5[/10 210181 معام[ ,وععداط ]عا 
.3 .2 نعط ترعامء5 19-21 





الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 
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-١١‏ بلتمنتتاء[1 عع1م 17170111 35ع11عتطتطظ 101 515316837 1111112111 001)- ار 
//نطمغط غة ,1-16 .2 ,2001 ,30 '(813 ,01طهطآ 01 ادع تدمع[ ,.ذ.لا 
11.01.5017 

!- ,2 روعاعع5113 لتنة 5أرمعءم20) 20135[ امع تمع 001)-ع ,.ل 513(:312312324 
.]30-1. /15713/15//:م111آ غ2 ,9 

-١ 1‏ ترماعع5 عت[طناظط له (زع10[مضطعع 1 210 مترمكم[ .(2000) أرعطام] عتته تاداع د 
انا 300 513115 ألرعوع21 :1211123ا0ن) 178مم1آعلع10 1[ ألرعدرعع د مدلا 
0 تصلخ عنتاطنظ 012 ل[هصتكتنا10 دنلصآ عطا صا لمعاو 1اطناظ ,نأاععمدمعط 
06101 

-١ 4‏ :قرملعع]1 5أعم0تتاظ ص[ امع تضم مع .(2003) «علضوورع لم عع م ناراعاء1] 
01 00101111116 ,قكتة كلخ ]0 عنهاذ عط م0 ع لالأععمورعء 3120م رمن لخم 

37 12-13 ,(01)) لملممأناة5 ,ععمعتع1ممن) دسامرزعخ] ع 

ه١-‏ -عقتنة]1 عتاطناظ 101 5عناذ15 لضة دععمع211طن) .(1998) 10ئتن) سطامل أمارعظ 
27 +0531 ناقع تنا تلع[ ع1 تقعع3تتد1/1! عتاطتاط عط بقعط 2[1غأ1ع01آ عط 11 13ع 
805 

7- 0 لعع. /7 /17 /17// :ااا 
-١١/‏ حمه© عتععندئن5 .(1990) دناهلكآ أتمطصعططن1؟ ع عع رمع «معئتاطع مزلاع؟] 
-30 .2 ,ناآ ,ع لتمصواط ععصقخ]-ع00.] ,ع)مممدمءء 0ع1017م1[112 101 01 

40 

١‏ انلهن0 ,لإأتلهن0) 10210-01355 108 دعلعع6ة5 .(1991) .1.101 سفكتال 
81-5 .2 بلتاعقةآ/اا بووعرع هم 





الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية ١نم‏ 


الهوامش 
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هوامش الفصل السادس 


01 اع تتعع قضد1/ة عاعع نهذ عط !' .(2001) لمدتلظ ممعاظط عى صحاول مطالمنك 
8 .2 بالتقطصع] لعطن) ,تتتمعط ]1 عتتسمسصمعط لصنة لدعزع 501010 2 :101101300 
-01:107آ[ 1211017311011 .(2002) 5زماللع ,نزعوو0[-ودقة8 ,.8 لترو كلظ ,مترعطان؟] 
.2 الإتتةمتضمن) لإع1ا/الا 2 ,ععصقطن) أعءعاعدل8 ل0مة ,ؤوعءعم ,و5أعسلمعط عن 
1 

001 ا 0000| 

-210 117255كناظ-ء 01 000511211115) ع[ عمتعفصد]8 ,صمع[ ع1 اتأع م1787 عررعزم 
ع معاء. قاروا :مط غأه باعع[ 

565 م .(2002) اول تإع[ناخع]8 عن ,انط لمكصطاه1 ,ململ سزنترود] 
49 .2 بالمطا-عع اصعوط وعد ]1 لوأعصقصاط ,ععصقطن) 101 دعاعع )52 

“001 ]0 تا با بلا// 1 

1ط 02114 .(2003) .م 52015 تعاطاع تند لصة .8 310نهح[ «عترجل] 
-م10أع لاع[ عتتة 5015 طا 05]5ن) '[]الالأعم عكناأعنأقة كم[ له الاعدرع 01م 
,80.6 ,01.49/آ ,ععتضعا1ع5 الاعطيعع ه11 ,515 لدصخ 101231 أئعدم.آ 2 :أمعدر 
4 بع1تال 

01 أع1100 لمأخامهن) لأداعوذ ث .(2003) تصةخ!11/لا ع اناعد عي ندنل سمتره1] 
,01.46 ,101011121 اتلاعتععه ه811 01 اولع لدعم ,وعتتفادعء7 ]امت - داع 11] 
4 .2 .0م 

165 :55ع5172نا8-ط 5اعء11 عستسصنللطا مغددآ ته تط[دعدمن] أونزود] 
.5 ] لتتعاعة-1اع[ لاع[ ,وعع دع11ه) 310 

110. 

-1/131285 :ع سناع ءا تد/طا عادممأععاظ عاعوع نهد .(2001) مماخ لمعظ عالراعك] 
8 .2 بع7قاطاوتاطنط ععم11أه0ن) مرعاوعء /لا-طأنام0ذ ,ووع7[كناظ-ء م11 

8 25ع1نا50ع؟1 15111اتامأمعط .(2001) ع1[نال مهذ11/لا عى تتمدمعوه12 مس8 
مطول عازهلا تعال ,وعأ1اواء/11 15111 1ناماأمع8 01 /لإأعالاعخ]1 2 :أع10ع1م1] عا 
2 ,5025 عل /نع11/لا 

-!/11017ك1 ع115م عاط طأانا رما1أععضدمن) عمكلدل8 .(1999) كضرع تزه كر 
.6 .2 ,6 “تع تمعاجرع5 ,0110/غلا رع انام حرهن) ,تتعموط عأرط/الا ,وامخروط ععلء 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الموامش 


86- سعد غالب ياسين وبشير عباس العلاقء الأعمال الإلكترونية» عمان: دار المناهج, 
ارج اباك لإا 4 
18خ اتن لصون السناتة: ين 13 
7كا- لوعلعة]ظ عع ل1-ممع دل[ كذ .ؤ5وعستاكناظ-ع .(2002) .حل ترود رعططنادك83 
3-10 .2 ,021010 ,عل 1ن 


17 - 2-04 ..أاء-م0) ,عنكورا تو1]12هطن) عى 21 ارد 
-1١6‏ 2-97 .10ا] 
9- . .,.أنع-م0) ,.خ.ل درهكتتتعططاة1/ى 


.اح القع[ بأتلع تعع م د81 ععل0ع1 117101 ع1 ألاعمددهن) .(2001) مها مطعراط متطوظ 

2 بع لوبعلوط :1ر0 لا 

١‏ :1112 لصنه ,عاممعء2 ,2100 تاصدع01) ,علنة/1ا عامدطءام:8 ع عتنورا اعترانا 

1100 أناء 035 17/13/137//:ماغط عد ,9 .2 بملوعع م تععدصد1/1ا لتتعدع0 ع1 

1 ملاع 1 11101111301011 30 ادع لمعع فضة 1/1 ععلع 1 مركا بتاملط بأترعطاالىة عددع. ] 

//ماخط غة ,ععتنةستترمليع 2‏ ؤ5وع1[7كناظ-ع ع1097م120 2هئ') /لإع2010, 

تالاء. 010110 5 1111 

,00120131011 ع1 عسلعء ستعمعع ]1 .(1993) .ل تامتسممطن) لصه 3/1 ,تعتسسصماط 

011لا بع ار 

ا بتاع 011 ته زتع أوعلع1 ووعع20 ذوع ماونا8 .(1998 ) باوعع ملا دأتمطلة3/1 

.015/101 0133/03 .11131 زا بن للا// :مآ 1ه 

مه ع1زن7/لآا مرررووط خ .(1994) .151 عنتدل/طا ماعلء]ا عد ...[آ 0متصتكةخ] الاعصسعصدلة 

11 .2 بعتنال ,تنلاع اكع ]1 أرع بمعع مصه]1/ط ,عمسترعع مع معع ؟] :0] 

51”- :001701:301011) ع7[ عماعء متعوعع ]1 .(1993) .ل لإمتمقطن) لمعه .81 "تع سمط 

لأعلوع81 كدأماء1ل! :ممل0دماآ ,مما أسامناع]] ومعلاكباظ "1 ماوع 11اة]/8 لم 

/1؟- -ع] 01 عع3"! تلقصسطآط ع1 .(2000) 31د[ كاراع أاصكا ع معنترورا عطونعء1/ةا 

١/07‏ بؤووع1© لازو حلصلا 8/108 ,وععالكرع5 لواعممصاط ما عسترععراعرء 

74-77 .2 ,2 نت داتصسبالط ,10 

/- 2 .2 ,.أاع-م0) ,لإطأامدس 1 تاعبط 

8 5 2 .اك - م0) ,.ذ .ل درمكتناع ]0/13 
#ك سدم غالن باسية وتشفنغناس العلاقنقنن المضدن الشائق 13-9 
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3ك 


2 


7 


7 
لك 


علا - 02 طاعنتامقتطا لمفرظ عع مم5 عمئنل1نس8 .(2001) 011 خخ[ نبتكء1/1 
-م0 (01055ع) ,مآ صعا0 سوطءن] ع علتيط مهدة15[مزمترظ ممم دعا تصناسدوه© 
22-0 .اه 

- 8.7 مأاع-م0 بعنكة0آ لإعلكوطء عى ج[ط ترد 

]010., 2. 14 

11/350 11150 ع1 مآ عساعم دمن .(1999) نزده1 م110 2 دعل ممكر 
-1135 :805600 رععم 101011132102 ع1 01 5عناذ15 المعطروععه ه11 زع[ رع" 
7 .2 رووعط اماع11 5172355نا8 نهم 

-1>122015/1 .(2000) 371 11061502 له ,عناك [اعبرع[8 ,بواعول موبو5 
-ع0آ عط “تعاصط المعدمعع فصدل8 عاممءط 11/111 معطانالآ ا معممعع دصد81 عولء 
0 ع26ع1ع02021) 12112301021 انه تند 3310 عط 04 وعسمتلعععمعط عزوم 
8/0655 01111.01 1101مء. /7/17/10ا// :خط غة ,وععمعكء 5 ارع و5 

-ء 1022 ععلعانتامص! ده ومتعتلةغامة0 .(2001) .1 123104 عمموزد 
.2 ,13313عطلع11 طكره/تاتتعاداظ :01010 ,و5وع لزوناظ ع[ 0غ ودع ررزون 2 

ها عمتصدعآ لسة ععلع1اممكا .(2003) 20 عاند01 عق عغ1ز84 أرعممء© 
61111 أع03]ممذم لع تعامعن) «ماعم له :ندع تنااطء؟1؟ 113051030101131 
434 .2 ,41/5 رمزوزعع2] 

.57-64 .2 ,أاع-م0 ,ماعتعن0 [منةن0) عع تنو[ عد .0 اأعصمعع] رملناج.] 

عط صا كاده نتاع81 لمة 5متطكمم ماع11 828 .(2003) نزول نز[[نام سملمجع] 
.3 .2 ,41/5 رمأواعع2آ أمع21ع173138 رععلم أعرمرم 1م[ 


اجدددرييس ببسي سس سس يي سس سحي سس 


"م 
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هوامش الفصل السابع 


محمد عابد الجابرى؛ بنية العقل العربى: دراسة تحليلية نقدية لنظم المعرفة فى 
الثقافة العربية. نقد العقل العربى ("): بيروت: مركز دراسات الوحدة العربية» ط" 
/51. ص 18 0. 
111 لقة 5ع تستكتممم0 '1ت1 .(2002) عنولظا .0.11 للدت 531214ت 
-115 ,زوع انصتآ ممنغد1[! لعانمتآ ,11/0210 طدعث عط ما أسمعمرمماءناء0[] .10 
.5 .2 بتع المعامء5 ,2002/83 .810 تعموط 55103ناء 
11 
خ17/120-155777 بعء تعصصده© عندممجاءع81 لدطه61 .(2003) طععلة 11 نزام 
عتممماءعع81 لمة اتعموعط لقباعع [اعام[ ده ععمععكمهن) لمدميعوع] وم 
2.9 ,8 لمة 7 :1135 :التاع8 ,ععلرع دهن 
5 عع مم نمغدء 1 لناتصطط20) لة 03105مكص1 ,أعصوطة0 ومأاعموعءم 
لة ,0005106232055 ,بلتع زح 01 :5م521 طمتخ عط ما أمعمرمماعتاعء12 101 
2 .2 بقع 10 الاع ددم ماعنع0آ 2100[ لعأزمنآ يماحث طنت؟ اعالمجهط 
.129 .2 رأن-م0 ,منع معنا [معهن) جع :113 عن .ل) طاأعممعكا مملسة. ا 
//:طمقط غة ,(2001) طعفؤعظ 010691 .د5ع35 اذ أعدمعنمط1 1و6ه1ا 
7 ع1 . اا 
116 10 110317 :روزوأعء10 تزم».)20آ1 ع1" .(2002) .1 أرعطه] 171/115 
عطع 111 100335 صا عكبط انان عط 30 م ددعم مهن ع1 ,لإمدمحدمن) عطل) 
2 .2 ,1111]- بإنورتاع1/1 ارملا تعلط بأععاعدل/ة اول وعكلماد 
:010 ,رومع 1نامق192 031تنا11 عتأعهمة]1 .(1984) .لعلتصطن) 11131ع11ت 
,2-33 بع تقتطوتاطناظ حترءؤوع/171 انمد 
سعد غالب ياسينء الإدارة الإستراتيجية: عمان: دار اليازورى: الطبعة العربية, 
0 ظ 
توماس جى بيترسء رويرت أتشء واترمن جونيورء التشوق إلى التفوق: أساليب 
ومبادئى التفوق فى الأعمال: «عبر من أفضل الشركات إدارة فى أمريكا», جروس 
برسء ط". /155, ص 580 . 
نجم عبول نجم؛ إدارة الابتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة: عمان: 
دار وائل للنشر والتوزيع. طاء 7١٠٠5؟,‏ 87/ . 
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١5‏ - -0112225108آ لقاألع01آ .(2001) .7لا مجع ج11 مترع0 عق .0) أعناحية5 مم60 
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-/1813ناه1/ عادولا اعلا ,كع لاكناظ كلاملل صا ووعستكياظ-ء عط عمتلساط :عن 
7 .1111] 
-ء 101 عمتصصقاط مغ علننا0 لمعلنإعووط ى .(2002) دأتمخ تلزووج© (14) 
:124013 8062 ,ع115متعاضط كنامز عاطممطء مغ و11 :ووععع 50 دوع ررزونير 
10166 .50 
11 
محمد عابد الجايرى. المثقفون فى الحضارة العربية: محنة ابن حنيل ونكبة ابن 
شد تروت هركز دراسات الوخدة العرنية: 1946 7-1 , 
محمد عايد الجايرى. العقل السياسى العريى: محدداته وتجلياته: نقد العقل 
العريى ؟. بيروت: مركز دراسات الوحدة العريبية. ط؟. .١995‏ صقم . 
نبيل علىء: نفس المصدر السايقء ص5 1”» . 
حتاعع 1 111101111361011 01 1132351 .(2001) ورع)0 عق .ألا عودواء2] و5 
0 ععدع ناكم[ لمتتلنن آه برع[ خ :181/0:10 طورخ عط مغ نزع10مم 
,20.4 ,01.9/آ بععجدآ ع0 ,امعطوعع م ]1 مم الج حرم )م1 لدطه1 01 21نناول 
-1]313 لأأكتاوط ث :1/0110 لمعم عط دا ألعسيععد ص11 .(2001) لزننو»[ وزع /ا 
.28 بك اتعععنآ ,ععمعنعقممن) لالخ ]]ناظ مغ لع )طناك رعموط #درع ذل 
.11 0ق ]! توعد ]8 بع ااأنعععط لويخ عذا]” .(1980) .1 ممح 
سعد غالب ناسين: الإدارة الدولية» غمان: دار اليازورى: *"٠:؟:‏ ص52 . 
قنك ]0 اأتاعتررووعومة عتتلأج]1لدن0) .(1998) جرعد)0 عي .2 عامرج") [1زلز 
03 خذت .قفأصسدااثخ 01 'تأزواء كلمنآا ,تعأكقة 1 1011 172ترمام]1 سه عسسأان©6 
29-8 .2 ب الع ترع 113203 12]1011نترمكض]آ لحطه1) 01 011131[ تزز لعرزة [[انم 
-ع1/13038 ععلع1 تمصا لدملزع8 .(2002) 11ز8ظ قحصةخ!178/11 عى و8 تزع تحرو 
113110137 ,'17ناأنا11انان) عأهرهم001 علطلا تنه ,ا لامع ,عنداءه01210آ :أرعدمن 
.14 .2 بالداطا-ععء نوعط ,نعحص ا 1 لواعسموصرزط 
]1 
سيد ياسين: التشكيلات الاجتماعية فى عصر المعلومات. عمان: مؤسسة 
عبدالحميد شومان: ندوة المعلوماتية قى الوطن العربى. ١5‏ و 6١/1/1١٠٠؟.‏ ص 55. 
سيد ياسين: تفس المصدر السايق. ص 1: 
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1176م ه10اء/اء10 لقة /ولع010صضاءع 1 1226101 7تاستددرهن) لت 12101111261011 
2 1 011 ]5111111111 ل10زه/ما عط د10 نكلمغه تتمع]ظ وزكة تترعؤوء لا 
.2003 باكتمنتتاع1 4-6 :أناتاء 883 , لإأع5001 

- فرانك كيلش: “ثورة الإنفوميدياء الوسائط المعلوماتية وكيف تغير عالمنا وحياتك؟' 
ترجمة حسام الدين زكريا الكويت: عالم المعرفة 601؟. .٠٠١٠؟.‏ ص /لا. 

-٠‏ "محتوى الإنترنت العربى: الحالة الراهنة ومقترحات التطوير". اللجنة الاقتصادية 
والاجتماعية لغربى آسياء مؤتمر غربى آسيا التحضيرى للقمة العالمية لمجتمع 
المعلومات؛: بيروت: 1-5 شياط >٠٠.”‏ . 

١‏ "البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات يمنطقة دول الآسكوا (المشرق 
الغزيى)" تفن اللضدر السايق:. 

ا -70111م0ع بتتماعع18 طوعخ عغطا صا وتماعع5 ععلع11درمنا)-ء 01 األعدرمماعناع12] 

.2.3 بمألء-م0 بقأعة تتتعاوء/1]] :د10 1013ذ5 1 نحدررهن) لداعوذ5 مه ع1 

777- تقرير التنمية العربية للعام ٠٠١٠١"‏ فى 11110://1/18/177.31[22613.1]/50015. 

4 التقرير الإستراتيجى العربى لعام ٠٠١.٠‏ 5ع600[1/ا1.2ع1/1/9/.31[326//:م11]1. 

ها - 7011112معع مترولعع 1 طأونرخ عطا صا 5تماعء5 عع1ع1111تزمنا)-ع 01 الاعدررم ماع ناعر] 

2.5 ,ب.أاء-م0 بقأكك تتتعاوء/11 :101 100دكتتتحدهن) 50131 3110 

“7 -01 ناولا 116أممة8/1 :وعلعء52 ععاع تتدرمن)-ط .(2001) وعاتقطن) رعممع1 1 

برع[ بععواط أععلرة11 ع )ناعم ددهن) 5'/له100 زا 55عع51120 53121283610115 

.2 2013[ 01 الد1آ]-عءاضعءط :1اطاعر] 

/- سعد غالب ياسين وغالب عوض الرفاعى: الأعمال الإلكترونية فى البيئّة العربية 

الواقع والتحديات: عمان: جامعة الزيتونة الأردنية؛ المؤتمر العلمى السنوى الثانى, 

تكنولوجيا المعلومات ودورها فى التنمية الاقتصادية 8-1 أيار :2٠٠١"7‏ يحوث 
لويم الما ل شو 

هالة صبرى: "تكنولوجيا المعلومات ودورها فى تعزيز مشاركة العاملين على ضوء 
سلوكيات اتخاذ القرار فى بيئئّة الأعمال العربية". عمان: جامعة الزيتونة الأردنية, 
المؤتمر العلمى السنوى الثانى: تكنولوجيا المعلومات ودورها فى التنمية الاقتصادية 
8-1 آبار :5٠٠"‏ بحوث المؤتمرء الجزء الأول» صغ>”؟ . 
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-١‏ فرانك كيلشء ثورة الآنفوميديا: الوسائط المعلوماتية وكيف تغير عالمنا وحياتك, 
ترجمة حسام الدين زكريًاء الكويت: عالم المعرفة, عدد 6015؟, .7٠..‏ 

؟- حتلكلن) 10 وعع ع5 01 لاع نازاء2آ1 10 1[متسزك :ومع 2 ناد امعسصى 8-001 

010 م61 01 ع016) اأمعلاوعوط عط 01 عع0111 ع لأراعععر8 ,جروج 

,.ل).0آ ,اماع صتطكة 17 ,(2002) ,عع 810 

رك .8 .1010.2 

غخ- .9 .2 ,.10] 

م- .[507. 1115685077 1/777 

- 610.507. 17/13/3177 3110 8017 ع0115ل12ع ]1ط ب؟. ابابا عع5 15زه]ء12 ع:1101 01[ 

/ا- -11ن) مغ وعع ع5 01 تززع تالاءعآ 11160 امنساذ :زعم )هناد المعسصد 8-001 

26115, 00-11... 

4- ع1 ظهز عالاألاعم م00 5لسمقفلدع2 م81 -لإتسمومع8 ععلع1 مم1 ع1 

.5 .2 ,(2003) المرمعظ ععلع1 :جه ك1 

5- اطاط[ ,لا5]01 55عععناذ علكة 5013 لذ :لصداع"خ] .(2001) أرعطهج] مسمخراءعه©6 

ظ .6 .2 بلتخ بطع ند]/1 بعنة ج2ه5 

-٠‏ سعد غالب ياسينء: صناعة تكنولوجيا المعلومات لمنظمات الأعمال الصغيرة: دراسة 

تحليلية مقارنة؛ المؤتمر العلمى السنوى الخامس لكلية الإدارة والاقتصادء. جامعة 

الأمارات العرننة المتهدة .8 ضرعتو 

١١‏ -6ئانآ ,55تاع2ع1معطاصظ 101 101 الع مم تمط 01255 110210 2 عسمتاوعت0 

1110.1 7/7 77ا// :ماغط غه ,عدنه1] ومنو رعلع امه لسداعم] '1)1 :رنا 

110. 2. 13 - 

؟١-‏ -ع]]1 11 32165م20232) لمعاعئزه10 ل ماع12 لدعم1.0] .(2003) قرع !1 نه 1ه0 »1/1 

1٠‏ .2 ,لتقاع:خ] ذ-طل]آ ,انده1] عدمآ ع1" :لسد1 

2002 ع17اأتاعع :1201151153 12100111111 51115327015 011 /و 51011107 [113تث‎ -١ 

103.8077. 13/177 177//: 10 21 ,511122201 لشردآ] ,/111313تتناك 

6- .55151211 إذعع1 لاع 5م /ع 5. 51.5077م. 1/171997// :10 

110 - 

-١١/‏ 5ععالكهع5 11 220 عقة 5013 1010305 ع انطع« تاهآ :ع6 المآ لأعوعج] ع1 

110115113/, 2001 6 
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٠ -1‏ 0 لأعقع]. 17ب قا// :م 
5ل نو[ مدل101 02 عنقلمآ سخ :دعزأعء]52 لمه د5عاء1ا20 تععم مم ةحرم لاما 
15110 لمصمتنهة1[ ,ؤعاعع]53 لمهة دعع0[1 12101136102 10021 
,2.2 ,ناك ,1مةتلتتمث ,/[لناذ معامعن) 
ا .110 
1١‏ الحكومة الإلكترونية فى الأردن: التصاميم وخطة العملء. ملخص التقرير النهانى؛ 
المملكة الأردنية الهاشمية, :7٠٠١١//٠١/6‏ ص 19. 
.6 .2 بلزاعاع50 ممتأقحرمكم] دام نوعط 2ه للمزظ عط .(2002) 1رعلات [عمسمع1 
؟'ا- محمد حمال الدين درويش. مصر ومجتمع المعلوماتء اللجنة الاقتصادية 
والاجتماعية لغربى آسياء مؤتمر غربى آسيا التحضيرى للقمة العالمية لمجتمع 
المعلومات. بدروت 1-5 شباط/ فيراير: ؟7١٠5.‏ 
ع .7 .110 
هه" - ععوم 0615 (2002) عصمللآ وععاله'11 أع5ة11 لمة .آل لإاامسة]” ورعغلة/11آ 
علخ عط 0[ دعصب1” جه عمتطعممء5 :وع نم تتسظط طوعمخ لعغتمنا ع1 لله 
-101آ نق0[11م لصة نزعه0[مصطاعع 1 صمأدء 1 نامتحده0) عط[ غخ لعتع نازاعنا رعمهة] 
لم ,ه1510 
- جاسم محمد جرجيسء واقع نذا 28و او عر اللومات ون كمووحاة تدوة 
المعلوماتية فى الوطن العربى: الواقع والآفاق» مؤسسة عبد الحميد شومان: عمان: 
14ت ارا اع ار 1 1 
237"- ذات المصدر. ص .١6-١5‏ 
/؟- دآ مدل15 02 عنهلملآ مخ :دعلعء512 لمة دعتعتاو :عع م مهكد دحره1مآ 
.قعاعع]53 لد و5ع0112 31نره10] 
9 -[لازمصع1 /3100 مم1 ,(2003) .قمطتانآ تحستئة 3410 عغطدماعي طاناهط لاد 
-10101113 6ط ذه اتصططا5 171010 ,عتختآ عط ه عمهةن) عط1”' :لزاأعاء0ذ عولء 
./13ةتتتاع1 4-6 تأناراء8 (11/515) اإأعزء530 م10 
ا 2-3 .2 ,.10ط]آ1 
1؟- عنرو©ء]1 ,لتمتمدمعظ لوطه01 عط عسمتلدع.آ ومنطكعمهمدظ !00 ,أعل3 #لمع خا 
10131.20 2 تآ ! أعطومع» 1/1 . بزابىا بن // :مط أخ .2001 ,ننة]1 ,لهمه دعام[ ااعمه 
116 مآ 5مغناعم © 5لسمقلوعء72 برعل8 - وتتمصمعط ععلع1 لامكا ع1 
,2 .2 ب أاع-م0 ,للممدمعط ععلع1 اما 
نفك .8 .2 ,2.0 طاعوع ]1 11 
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أولاً: المراجع العربية: 


1 الكتب: 
)١(‏ إيفرام توربان: نظم دعم الإدارة: القرارات ونظم الخبرة» تعريب سرور على سرور, 
الرياضظن: ذار المريخ 5٠-٠‏ 
)١(‏ توفلر ألفن: "تحول السلطة بين العنف والثروة والمعرفة . تعريب ومراجعة فتحى بن 
شنوان: طرايلس: الدار الجماهيرية للنشر والتوزيع والإعلان» 1197. 
(؟) توفلر ألفنء "حضارة الموجة الثالثة". ترجمة عصام الشيخ قاسم: طرابلس: الدار 
الجماهيرية للنشر والتوزيع والإعلان: 1950. 
(4) توماس جى بيترسء رويرت أتشء واترمن جونيورء التشوق إلى التفوق: أساليب 
ومبادئ التفوق فى الأعمال: «عبر من أفضل الشركات إدارة فى أمريكا». جروس 
فو ا رق 11 
(5) جاسم محمد جرجيسء واقع صناعة تكنولوجيا المعلومات: دبى نموذجاء ندوة 
المعلوماتية فى الوطن العربى: الواقع والآفاق: مؤسسة عبد الحميد شومان: عمان: 
غك-وكا/لا/١.١٠٠.‏ 
(1) جمعة السعيدء "الأداء المالى لمنظمات الأعمال: التحديات الراهنة", الرياض: دار 
المريخ: 011 
(10) سعد غالب ويشير العلاقء الأعمال الإلكترونية» عمان: دار المناهج للنشر والتوزيع؛ 
ا 
(4) سعد غالب ياسين: الإدارة الإستراتيجية: عمان: دار اليازورى؛ الطبعة العربية, 
ان 
(9) سعد غالب ياسينء تحليل وتصميم نظم المعلومات: عمان: دار المناهج للنشر والتوزيع 
10# 
)٠١(‏ سعد غالب ياسين: صناعة تكنولوجيا المعلومات لمنظمات الأعمال الصغيرة: دراسة 
تحليلية مقارنة؛ المؤتمر السنوى الخامس لكلية الإدارة والاقتصادء جامعة الإمارات 
العربية المتحدة, العبن: 5؟١-55.‏ مارس .5٠١”‏ 

)1١(‏ سعد غالب ياسين وبشير العلاق؛ التجارة الإلكترونية. عمان: دار المناهج للنشر 
والتوزيع: ط١اء .5٠.7‏ 
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)١1١(‏ سعد غالب ياسين وغالب عوض الرفاعى: الأعمال الإلكترونية فى البيئّة العربية 
الواقع والتحديات» عمان: جامعة الزيتونة الأردنية؛ المؤتمر العلمى السنوى الثانى, 
تكنولوجدا المعلومات ودورها فى التنمية الاقتصادية 8-1 أيار :2٠٠١*‏ بحوث المؤتمر: 
الحو الاول. 

(15) سعد غالب ياسينء الإدارة الدولية» عمان: دار اليازورى: ١7‏ .؟. 

(غ١)‏ سعد غالب ياسين: نظم مساندة القرارات: عمان: دار المناهج للنشر والتوزيع 
ا 

(15) سيد ياسين, التشكيلات الاجتماعية فى عصر المعلومات. عمان: مؤسسة عبد 
الحميد شومانء ندوة المعلوماتية فى الوطن العريى. ١5‏ و .5..1/1//1١6‏ 

)١1(‏ فرانك كيلشء ثورة الإنفوميدياء الوسائط المعلوماتية وكيف تغير عالمنا وحياتك؟" 
ترجمة حسام الدين زكريا الكويت: عالم المعرفة 07, ...5 

(10) لسترتاروء "الصراع على القمة: مستقيل المنافسة الاقتصادية بين أمريكا واليايان". 
ترجمة أحمد فؤاد بليع: الكويت: عالم المعرفة "٠١5‏ و 1956. 

(14) مارتين بيتر - هانس وشومان هارالدء 'فخ العولمة, الاعتداء على الديموقراطية 
والرفاهية . ترجمة عدنان عباس علىء عالم المعرفة /”5؟, /199. 

(15) محمد جمال الدين دروئش. مصر ومجتمع المعلومات: اللجنة الاقتصادية 
والاجتماعية لغربى آسياء مؤتمر غربى آسيا التحضيرى للقمة العالمية لمجتمع 
المطوفاتة ميزويح 1-6 قتباط#قترانى, © 

[2) محمد عابد الجابرى. العقل السياسى العريى: محدداته وتجلياته. نقد العقل 
القرتى ؟كترويتة .مرك نراسات الوخدة العرنية 1 13563 

(١؟)‏ محمد عابد الجابرى. المثقفون فى الحضارة العربية: محنة ابن حنبل ونكية اين 
رشدء بيروت: مركز دراسات الوحدة العربية. ه199. 

(5؟) محمد عابد الجابرىء بنية العقل العريبى: دراسة تحليلية نقدية لنظم المعرفة فى 
الثقافة العربية: نقد العقل العربى (؟), بيروت: مركز دراسات الوحدة العربية. ط» 
/ا ١‏ . 

(59) مراد شلباية؛ ماهر جايرء وائل أبو مغلى: مقدمة إلى الإنترنت: عمان: دار المسيرة 
للنشر والتوزيع والطباعة, .5٠.7‏ 

(1) نبيل على؛ الثقافة العربية وعصر المعلومات: رؤية لمستقبل الخطاب الثقافى العربى: 
الكويت: عالم المعرفة 5"56, 5..1. 
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(5") نجم عبود نجم.ء إدارة الابتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة؛ عمان: 
ذا وائل للفشن التي طلا 1 

(1؟) هالة صبرىء "تكنولوجيا المعلومات ودورها فى تعزيز مشاركة العاملين على ضوء 
سلوكيات اتخاذ القرار فى بيئة الأعمال العربية". عمان: جامعة الزيتونة الأردنية, 
المؤتمر العلمى السنوى الثانى: تكنولوحيا المعلومات ودورها فى التنمية الاقتصادية 
8-51 أبار :5٠٠١7‏ بحوث المؤّتمرء الجزء الآول. 

(11) هيرست بول وطومسون جراقام؛ ما العولمة؟ الاقتصاد العالمى وامكانات التحكم,: 
ترجمة فالح عبد الجبارء الكويت: عالم المعرفة, 7/ا, .7٠.31‏ 


ب- الوتائق: 

)١(‏ تطبيق التبادل الإلكترونى للبيانات ومعايير الأمم المتحدة لتسهيل الإدارة والتجارة 
والنقل فى منطقة الأسكواء الأمم المتحدة: اللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربى آسياء 
تبوبورك»: .5٠٠٠‏ 

. 110:11 015و طراع0. وجعع31[3.‎ > . ٠ التقرير الاإستراتيجى العربى لعام‎ )١( 

7( تقرير التنمية العربية للعام ؟5 ٠٠٠١‏ فى 0015/اع53.2ع11]10://1613/13/.31[326. 

(8) الحكومة الإلكترونية فى الآردن: التصاميم الأساسية وخطة العملء ملخص التقرير 
النهائى: المملكة الأردنية الهاشمية, 5٠٠١/١١/5‏ ص 18. 

(5) الحكومة الإلكترونية فى الأردن: التصاميم وخطة العملء ملخص التقرير النهاتى؛ 
المملكة الأردتية الهاشمية: 7٠١1/١١/5‏ ص 159. 

(1) مجلة نيوزويك؛ ٠١‏ يناير .5٠١1١‏ 

(1) "محتوى الإنترنت العربى: الحالة الراهنة ومقترحات التطوير"؛ اللجنة الاقتصادية 
والاجتماعية لغربى آسياء مؤتمر غربى آسيا التحضيرى للقمة العالمية لمجتمع 
المفلوفات» فيروت:: 5-5 شبياط 5.277" 


باس يبااا اهل . يبب سس 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية نفام 


المراجع 
ثانيا: المراجع الأجنبية: 





1 5ع1ع17172010عع 71 1101 320 10111311011م1 بأعترطة0 تقمزعووءععم (1) 
-23131 3110 ,0025101261005 الاع 1 كد01 :5ع5626 متخ عا مز أمعدووم ماع بزعر] 
1٠‏ 1111م 10ع نم10 113101 لع 1 زمن] ,وزحمخ للأزبن [ع1 
01 026101 تتاو عرا”1” :51215 1101111361013 .(2002) معتعز5 بعالم (2) 
ل تلاك بالمط-عء ‏ أصعفط :زعومع[ برعل ,ووعوزون هده 
ذ/ 1717120-25 ب20111117616) عتدمناأععا8 لهطه01 .(2003) طععله و81 برام (3) 
7611اعع21 له لإأاءم250 لقناععء 1 اعتما مه ععمعئعكممن) لومملعوعج]1 وم 
لقة 7 8123 الجاع 8 ,ععرع 1و0 
0 11125آ اناه (2]) .55نااء عط1' .(2000) ,اعتصو”»[ :رمرررم (4) 
عملا ,115 الدط-ععنامعءط :811 ,210ه17آ لعأءعصومعمع نم1 مد مذ عصن1ره/13 
.11371 53001 
-1() ,1215ع]5:/آ53 23110 1110111136101 العتاع113228 .(1979) 1202210 عززرعرم (5) 
.ل 260 بجوعع سورع :1010 
-عخ1 0غ معاد جرع ل[ ع1 :]1111211ع/301) لهأئع01آ[ .(2000) .نآ أرعطه؟] رومخم نم (6) 
101111116م. 1/7 أ بألاع اطع 003) لورزعلع1 عط عمتعع داعم 
48 159ع1100 1051155 8-ه .(2000) الا عكاولن1' عن منمعن5 تاععة8 (7) 
دعخ1 1ده111م ترط[ عل 5ععمع عم المعددمماعنء0آ1 (زعع 521 دمع عمتنصسوء.] 
عط 01 ععمعتع مهن 210081 ع1 لمنتصمث )20 علطا غج لم أرعوعى2 ,اعيوم؟ 
.15-18 06101 راع /الامعصة/؟ , لإأعل50 امع ررععهمد]8 عتوعاون5 
بتاع 8[ 11312812 ع08ع011ضكا ع الاأناعم د00 .(2001) كدامطءزل8 وعطوى (8) 
ء للقطعلة2 :011لا 
لخ ع11ألأعم2مم0ن) 51513120 3110 5 تاقاط .(1991) .8.[ تزعرررو8 (9) 
7 باتع تاعع113038 01 1ددتكنا10 ,عع قاصة؟؟ 
17261011دع01) ع1" .(1990) 14 لتقترع211 لننة سام تقد لعوء8 (10) 
لع تاك بع صنطة ن[طناظ قاط بأخصع رومز تررظ نئ] 
101 0116 تمع3131 11 ذ .(1993) أمذاظ «مكمللاع.[ لمة .1 أعء06] منسدزمء8 (11) 
4 ,تناع [ كع 14 أع3ع 113238 مقاهذ) بععمقطن لع[طاقمظ -11 عمأعدصد/ح 
14 


-1اع01] بتذعل8 عرل) 0 م1]020023 :0.018رمأكصم]-8 .(2000) لمقام#] رمعي (12) 
3 1:01311011:51. 77177 للا//: مأاطا غة , تلرمصمعظ 21 

-8512228 عناطناظ 101 5 300 35ع211228ط1) .(1998) 03110 صناه[ غأمترع8 (13) 
27 1ع ناةعتناظ لعا عط!' :تععقصد]8 عناطنط عط يمرظ امك 1] عط مز وى 

00 تتم لصح 0م1220 ١١‏ 5 ع7ع6/ا :ا لمعبيعع مسدلا .(2001) للزلا لمواظ (14) 
// 1 أة ,قعطتاء 28107 بعستجمعة8 امعسمععدمد]181 7عرع0) امع عبن 
1011111 عض 

.(1993) 1 لتقطاعلك؟آ] سقاد]8 ,.ى نإتزعل مقدعدسدط ,.2 معطمع زد نوعالور8 (15) 
1990 عطا صا كمم هعتم داتسمرمععاع1 اسه كمع مده 02 وموتد عر 
.1255 51001 811512255 11315310 :1805601 

كلنا.ع2]10://18/10/10/.5.10311.3 ]2 ,عوسمنممقدع ]1 لعئه8- عوج ,(2003) ,الاع يلوخ 8030 (16) 


ا اك ‏ اااا ا1 0 
]* اسويو الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


المراجع 


//نماغط غه ,لمأن 1 2 - 5مرعأو9ذ 729ناط .(2003) .1 و5ع72:ول عانحرظ (17) 
0 . 2115111111115 . زا اننا 

0 5ع116ا0قع14 101111512أم0ع8 .(2001) ع11نال دره5لل/1ا ع نتتقدريء5ه0] مم]ررا8 (18) 
مطامل 021لا بععلظ ,جع أزواء/1آ 11511تاماأمعط 01 بلأعزباع 1 3 :أعرررعان] علا 
.5 عق لع11/لا 

-238ة8/1 .8 لاع لصخ لرمأخصتط لا عن ععلتتطاطوعط لمسممممع] ,تاوعأزمة متصبرظ8 (19) 
-و4553 عنالة/ 3120 01601111165مم0) :113235101111210 5وع72[وتاظ-ء 116 
كاك ,ققئء 1 01 لإاأاواع اللا عط ]' ,/تاعالاع]1 ألرع تررع 1132238 ج510 ,امعد 

ب1655قنا-ط 101 قععوع القطن) بعاظ تاع/الا عط 1ه تعررماددن) 101 عستيةن) (20) 
814 ] رومع نايرع 5 لهطاه1ت) 1811 رعع ا تترعذ5 "إعردرم ونان 

5ل 101 118لنقة1 10 ع10نان) [وعلاعة8]1 ذث .(2002) 2أتمث :0355109 (21) 
ععانانا .أذ :0مغةغخ]آ دع80 ,ع115متعاقط تنام عاطاقوط-ء مغ بتاولط :ووءعع5116 
]1 

ضاء نتاعاع د81 ,لإأعزع530 عترم /طاء لظ عط أه ع15؟]آ ع1 .(2000) اونتصيدلطا دع3561) (22) 
.لع 220 بك1اع[1151اناط 

-10111161151011 [119ع01آ .(2001) .13/7 بتاع 113 مخترعن0) ع .0) أعناة5 م60جع0) (23) 
-70مة1ناه1/1 :011لا اتاعاظ ,ؤ5ع0اذناظ لاملل ها 55وعسادناظ-ء عط عصتلصاط :ع1 
2 

عتناخناط عط عج لهسم )ملآ بأمعسسمععفصةل1ا نأمعغدهن) داء/171 1ه دععمع11[لدط0) (24) 
لقاع 111111131 50. 17137 /// :0 أذ .(2000) 

]1 55ع2أكتاظ دع 01 اع 77ععهققد]/1! علععغ5]53 .(2001) معطامعادك معط (25) 
.]1 ,كق50 عق وع11/ما طول :عازه لآ 

حتطان) ,ذ5وع 2 اكتاظ-ع 01 ]113235122 علععغ52 .(2001) معطمع)5 معطت (26) 
.2] ركقمذ عل تزقع11/اا ستطامل “رعزدعلاء 

أ ,5152165123 310 عالأعناتاذ :ؤ5قع1272ذنا8 -ظ ,(2003) هآ تمتنتهطاتصهل1طن) (27) 
اع[ .ناكلةآ ./110://111آ 

ع/امألأعم001) 01 عتنأنا"1 لصة أمد عط 1 .(2002) معكرع )اك طن .814 سمماتكة01) (28) 
علللصنطا علعع 521 ,(5تمغتلع) 5ع8122110 عى منددس كبن /صطم ععدأاصه حلم 
./030310ن) نقع11/غما 2 ذكة8-نلع055[ :113121500 5317 ,201337مع2 أعرع لظ عط :1ه"] 

أل[ ,11ماذ و5وععع1اذ ع1 /17أ0ذ5 ذخ :لصتداع:]]1 .(2001) أأتتعطم ]1 مقنتطاء20) (29) 
.لتتمخة بتاع 112 ,عتته ]01د 

ع0[ 515ئ(لقضث :55:5]2125 1210111136101 1255 1كتا8ظ .(1999) تتقطلة01 1015نان) (30) 
350 ,لزعاوع /1ا-001503لم تتاماتوط ,عع 1اعةظ 3110 ,لم51 

12م10عن102 .(2002) قطه1 نلعا نتخعءل8 ع ,لتطاط وممخصطم[ ,صطامل صم1نتكيج2] (31) 
بالدل]-عء لأرع81 وعدط ]1 لداعمقصاظ ,عع مقطن) :101 ؤعاعع51121 

ةل 01لا العلا ,11)17135معلاخ علأعرع0) 01 80016 ضدآط .(1991) ..آ 15نو2[ (32) 
ل1مططاع ]1 0لنتتتأوه لم 

115 :655 8-8111 5اعع14 81121112 1033[ ,ته/تاطاوعتمل] 102331[ (33) 
.سآ لتقعاعد8 -ناع | بتاع ,وعم مع [لدطن) لله 

-1217201عع 1 111101111214101 .(2000) ع221012ع3) 5اأمدذع0آ[ لصة نكتدت) تزمدعاء21آ (34) 
:لاظا ,5ققع813238 01 5لع8100 تعلخ :ع115م عار عتلالناط عط 320 ع0 
.ألة]]-عء ممعم 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية سوسم 


المراجع 


-ع0آ 3 لتتة 0116 تناع مقاط لدع لالدصة مخ ,ذاعط )0 ي .1 105ع01ع3) 120111015[ (35) 
-ل810 ؤوعء810 ؤ5وع117كناظ 123]10113[1تدع1()-12121 .ه10 700طاأء8/1 أررع دوماع 
.ع 71662) ,5111255نا8 على 0110111125عع 01 لإأاواء اللا :قع للك ,ع درزاء 

/قات 1 ,10[113111علكع10 310 تعاوع0] كتتاع]555 أتتعمعرط .(1994) صطول صمكلند] (36) 
.]1 بللقط-عء 1 نوعط ,تزعورعل 

]1 ذف :نعع0011111121) 11701112اع816 .(2002) كتع)0) 210 تنقطاتنا 1 تطلة 811 (37) 
بالقط-عء اامع:]8 :تزعورع ل بتاع لأ بع نالأععرورع2 ارم تررعع 3 

0175 مأ وعء كزع 5 أن تكرع نالاع0آ 0ع1!! اماد :لامع 52 المعصصرع8-001 (38) 
-8110 30 لاع اع عقته1/! 01 م0111 امعلاوعءظ عط 01 عع0111 عا أناعععرط 
.0 ..').0آ ,017غ]ع117طاكة/11 ,(2002) ,امع 

01 أعل1400 لمغأامةن) لداعوذ ث .(2003) تصنة1!!1/اا ع انتطاعذ ى صددال مترواط (39) 
١01.46, 0.3.‏ .1231نا0ل اتلعطمعع8133 01 للع لدعق ,كع تنااضء ١‏ 01811 1ت - لاع 1 

اعع111ع عع +1 5وعع210 10 ع10نان) ورعاذ رذ ث ,(2000) .خآ لإطامس ا نزعترن1 (40) 
.مخ -طعتة11 5 / 3081 , /لاأعرلاع] ,112 

>7011تلاع لظ لاأرمناذ .(2000) تتمعلحاط نمكسملقاط لتنة علقضصيط-ؤتهآ ع15300) (41) 
عق نلت11/ا اول عرولا علخ ,وعروع5]126 

-ع1131125 ععلع1 11201 10امتاع8 .(2002) الا كتصة11]1/اا عن حامظ تزع لكرج (42) 
113110137 , ''117لاأنا111نانل) ع00100136) عذآ] لة ,]ا الالأدع1ن) ,عناع 101310[ :اماع11 
الدطط]-عء 1أضعظ ,وعدطا 1 لواعصضدد1] 

ما علتصقعا لصة ععلع1/تامصكا .(2003) لط علتدان) ع عكللاا اترعممء3) (43) 
16111111 1ع103مزمم لعتعادعن) رماعم صة :دع تتخرء 7 21101121 ئضت ]1 
6015101 ] 

//:مقغط غج .(2001) طاعدعخا! [2ط1[10) .ذ5ع05ة]ذ أعتترع ]م1 [دط10|ت) (ج44) 
م. (أعوع1 1 . بتا لجا با 

/70111101133ا2 310 11111325 تمعلةف علأعدع) .(2003) .8 لون[ عرع0501) (45) 
.ةع ةا . بجا بها بجا // :1210 2 ,21011 ]نام م2 

اكناظ 310 ع1"11311 :101 قتداع )35:5 أررعع 1 لأاعامص] .(1995 ) سدكتاذ ععلة3001131[1) (46) 
655 أكناظ 350 11131 "101 كتتاع]5:ا5 أترعع 11اعاص] /حلم /ناع التاع01) 311 :ووع11 
.03 ع /ق7112ملا مطول ارملا برعلا بمتاتطط معتتمعاع؟ 1ع مدصنا نط لم11زلء 

1107نا -عنالة/ا ث .(2000) 10م0[اطاذ لتعأكزع7116 عت هنااوه[ 55ة21) (47) 
-12101 أتاعع 1لاء]12[ 01 01111131[ ,ع021611111) 11101111361011 1101110115م0اتاث 01] 
.5-27 ,14 ,قتطع كناك 1216101 

-00113) 70171اعع1ط .(2001) ,8/1 1000 سمتسصاعط لصة لاا لمضتدل8 مرعؤذمعع (48) 
1110 :ضماأوم8 ,أمتنغمدهئ) لصة بأمعدمعع فصدكلة ,علكن؟ا ,لإأسبباعع5 :عمرع1ر 
ا 1ر11 

-ناأخرعن) 2156 عغطا ص[ 55ععع511 59:5]2125 12101111361011 .(2001) 202لا 2أمتناي) (49) 
القط]-عء اارع2 :[لخ بنى 

-لاخضع0) 2154 ع[ ا و5عع5116 555121235 12101111361011 .2001 ) ,قددرنا 2أمنا (50) 
كك الخ[ 52001 تعمم نا المط-عع ل معءط :لاخ بر 

-5/آ51 11101111361011 ]113238111131 .(1998) كضاءاتتتونآ ع سنن ,عمقط (51) 
1م121 بالل - تنه ماع11 اننا[ :لمغأحو8 ,ععم 2103 جتتزهمأم][ عط ه10 5دررع) 
1101 021021 


م راسم الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


المراجع 





3 7ع17ع113038 .(1998) كدك نهدن[ نه ,ص0 ,عمخ1] (52) 
]ك1 باع 1/1 صاانات] مادم ,عع مخ 017 1ه ترم 1م] عط .ه10 دترم و5 

:1011 ع1آ] عطااعء لماع وعع ]1 .(1993) .[ اسقط لصة .11 نرعتستررد[] (53) 
لإعلقع81 كنأو0اع1 لأ :2007م ا ,نه ناامكع] ومعرإاكياظ :ر10 ماوع 1 [دردل/1 م 

ع1 101 (لع700010اء11 خ .(1993 ) غأخوءط .مآ عع11ناجآط عي مسماترظ ررمك و8 (54) 
تأعتدل/ا ,'صلناذ ع035) ,عسارعع لماعررء 

-121 12117انل) .(2003) .ذم 53013 اعااع لهند لتنهة ,.ط ل10[هدهح[ «رعترج1] (55) 
-م0أعناع0[ ع501]521 11 005]5) ]اناعم عانااء امه امآ 200 التعدرع 01م 
80.6 ,01.49/ا ,ععمدعاع5 المعتيعع د مهلم ,5زذل لصخ لدسنلن أ زعدم.آ 2 :أدعدن 
.54 1 ,علال 

:181015 5ع107ناط 113 اتاعتتتتاع اوناع .(2003) عل ضدعع لاخ زععص[ ااعزع8 (56) 
01 عم]]11تتتدهن) ,كتتهأكلة 01 عنهاذ عط مز عتتاأععوورع2 20007 1وم0011) لم 
.17 12-13 .(خ1)) 1101م ]ناد5 ,عع رعرع 1ممن) جسامرعظ"] عط 

5 لضاط كاعء0111) عصتصضدع.ا لصهة ععلعانتامص؟]ا .(1998) ستأكنال لنتدطط:1] (57) 
نال بعاعء /131 1121م 1ن] ,5بلهل90هوط 

ألا 1 ألتع تاعع8 1/1312 عاعع اذ . /ا 1100نال ع7عصللا لصد .لخ كعدمد[ كماعع 1ط (58) 
515 بووع1 داعل0130] عط ,وعقةن) له 

لتلث ,121112122]261011م112 ,21013 انتححكره1 ,تقعع ةذ .(19835) 5ع7رد[ 5زأعع11[] (59) 
55 اع01570آ عط !' :معمدعاطن) ,1متامه0) 

وخ 01 أتعتزرووعوكمخ 1]2]17لتن) .(1998) وتعطا0 ع .8 عامنيحن) [11ز8] (60) 
30303 شتا يمأصدلااخ 01 لتاأأواع نالصنا ,تع آكقة 1 00 1ه ترهكم] سه عستطان0 
١]‏ 121011112161011 لدطاه01) 01 لمتتتتتول ذا لعاك اطنط 

-ع1/131138 [731610113تاعاض] .(2000) لعتط كتتقطانانا لصة لقاع ؟] 5زعع2100 (61) 
11111 تتتةاناء1/1 صاتت] تلممؤومظ ,رما1تقطعظ8 اتج تلعع]5)12 عكنأانن) أمعدن 
بلع تلاك ,مماختلط لقدده نه مترعام] 

زعنلة/لا لتلط 1 عط 1 ص1[ عسمأعمددهن) .(1999) نكمه]' مم8 ع تزتتتيع[ مه1] (62) 
-131طآ :لصماوو8 ,ععث 101 24تحتتملصا عط 1" 01 كعناذة] امعترععومه81 زعكا رع ل 
ووع لاع الاع] 5وع112ذناظ ١2101‏ 

-2810 ع11اأتاط تطنهن) عط 1 :ع ص اتصضدع.اآ لقره لهج ا صدع01) .(1991) .0.5 ,إعطناط (63) 
1 56161 015211122141011 ,5ع 1نالة1ع )انآ عا 310 وعووعء 

)64( 1 

-3[ظأ 010311[ 01 عغندلمنا مذ :قعلقع]152]ذ تند 5عاع1لوط :ععم 121110171113]1011 (65) 
2ع) 12101111311011 10021 )د لآظا بمعاعع 521 لصه 5ععء1011 121017111361013 1[ودره1) 
117ل ,417111311 ,ناد نرم 

أقاع111موأعناع0آ1 لصة نزاع010صطاععء 1 12241011 7اتتتدرهن) 2110 121011113610113 (66) 
73 111 011 1131131ناذ 0110لا معطا 101 ناماه رومع ذوزاوخ تترمؤوع 117 
0 ,'آنةتتزماعط 4-6 :انتتاع8 , لإاعلع50 

-1111011113 أترع ترع 3 دلة 11 لعأرع 011 -أرع ترعع فصد8/1 .(1972) وعأصمكا عتررميع[ (67) 
ال لط]-ععاادع:2 ,11115ن) لومتع اعمط علرملا تاعلط ,كتررع]51[5 10 

0112 ع1معع13اذ ععتط 1 01 515لأ[لدمخث مذ .(2001) ./أا عاعامة لمخصزه1 (68) 
51110813111 م :1داء001111111)- 111 ]11ع2173واعناء12 /زعزأوط عل1نات 0غ 
لاعع 1 811113 11لا , تكوووع 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية نسم مو 


المراجع 


لة) :إأممناذ 21210 11118ناأعة13ناصمة]81 نا ودع ضأاكتاظ-ء .(2003) علصوءوط 5عم0[ (69) 
8 . 1111011115. /17713717//: م111 غ2 .001001361012 1811 

1131117 ,7للةنال) 1710210-01355 101 د5عاعع 531 .(1991) ..351.[ مدتناز (70) 
.1131 ,ؤوعع10] 

-2ع51ع10 5ع7لاقدء11 ع11011113121ع2 تتتوعع 220 .(1993) .11 مطامل لعالومتصدعا (71) 
ع1 ]1132251721 عق '1/1مع 0010 عناطناظ ,ع238ة81 10 لرعأولاذ 3 12 
6 ,تاع1771 

.5061613 111101111211011 5'أملاعط 01 لتتاظ عط .(2002) كل1ع51 اعم صمه حا (72) 

15 12 1165ه/تلاعل1 320 12602512125اع1 828 .(2003) :339ل /[11نام مدل صما (73) 
15101عع0آ] ]123112821112111 ,عع م أعنرع111 

11 ع170116آ عنصدءط ذ .(2003) 005]35) 15اممةظ لتتة .1[ 5مع1لالظ 111015م3عة1>31 (74) 
+01 انث 10015 آذ 12128طاتده0ن) :5[/561325 51102011 151012ع102 م1011 
115 

1 111ام2021) ,01165 تتاعل13 لتتناءا1 [1111212ث .(2000) .لخ 1239[ (75) 

-001) علععغ53 .(1990) 13115[آ )تمطسعططن/الا عن عع جمع2) ررء5باطع سنتااعء1[ (76) 
.1 ,21311111118 3115 0118-1 ]آ ,رع 211011113116 0ع1017م112 101 101 

0110) ف :111101111261011 01 70111125م0ع8 عط 1 .(2000) .خآ ععنارظ ورررع 11[ (77) 
-21016551011 121011112141011 101 19515هلف الأعومعظ -00356) 320 8220101212 0 
.ل )4 ,.2][ ,211111160لآ 5ع1151311آ ,1ج 

-1430258 :ع تمتاع11211 عندصمنععاظ عاعوع]52 .(2001) مداخ 8120 ع201زء1>1 (78) 
11ة 1اطناظ ععع011ن) ترعزوء /1آ-50105 ,55ع1512ا8-ء ع1 

-109:128111آ 2 :قطاع)595 (22نا1 تنه 5ع1صم/تااع لظ لمسدع[8 .(1997) تتد8ظ معلأوه؟آ (79) 
عمععظ تلطاعجآ برعلظ ,ععمعع 11اعنأما عصتطعدكلطا 6غ طاعدمرممم4 كدصوعئؤوتزك أوء 
.اله ]-عء10] 

-ء 01 1622161126101م1272 ع1 ضآ ععمع اعمط وزو5ع12000 ,.8.ل 142151301 (80) 
11م 1نمتاع1812 0[ وأععم205 3150 5علعع51121 00776111111116 
//:نصاغط ‏ غة ,تقتهع 1‏ 103408لل000:0) 5علدجرعاع1 2زدعمملم]آ 
1-٠‏ م با ما با 

:559/:56115 11101111211011 ]11323810211 .(1982) ,.لالا 1202210 رعاء1]170 (81) 
بووع81 عع]"1 ع1" تعلده لا بتاع اطظ ,عع 2 مد1/1 مترع1100 أه عاموظ لصدآ] 

-272ع تام معد خ1[ط8 .(2000) صدلا 105 عء17556ععع2111 320 "تدتصنكا معع1110>ا (82) 
.14 7/43 ,اث ,م1011 غ031 ,10 ]تاملظ لرخ و5ء 

-111101 1132381161214 .(2000) .8 عصدل نملتنتمآ سه .ن) لاأعصدع كا ممل10ج.] (83) 
لع011تتتاعا1 عغط) ص1 لإع0[مصطعع 1 320 2201011 1صدع 01 :551212015 11261011 
بلع 5غ6 بالقط-عءلغرعءط :لاخ رع15صم عامط 

©61--12 .(2001) ,10عتعنان) أمنتةن) 1130/1 تنه .') اأعصدع ا م1100ج.آ (84) 
للع51ع /ا-6001501 :805605 ,لإأع1اء50 ,لزلع770[10اعع 1 رؤوع0زونا8 

-طع117 180ن) 6-0123 .(2002) لامكا ع دممعطن) عع[ ع .14 عمدذ عع[ (85) 
.40/2 13211 ,عنالة 7 12101112610 300 كارع 1 ممن) و5116 

//: 0غ غه ,11م بتاع[ لوتتاءع لآ 10 12100111101 صث .(2003) للتحدذ عتاوع.[آ (86) 
ألا 5.5]11.3ع. و11 


غيم الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


المراجع 


عطاعع 1 12101111361011 320 اطع طرعع 11213 ععلع1 :تمصا توآ ,أتعطلثم عدرداع.] (87) 
//:صاط غ3 بععنةصترمليعء2 و5و5ع12ؤوناظ-ع ع101م122 2دئ') تلع1010] 
اللع. 0010 5 17/1 
1ع 1 111101111261011 01 اتاع12272ع1/]3228 عع 120110 1101 ,11عط[لثم ع تناع[ (88) 
//:أمااط غ3 ,بععمةرترميعء5 ؤ5وعززوتاظ-ع 11221098 لوه (إع1010 
10110.6١‏ 5 11 
عاممع2 تصقع 1 [دنكز/ا .(2000) تتتعألع1 5متصهاذ لتنة وعزووع[ علع3ززم 1.1 (89) 
الآ صقطامل :عرلا علطا ,اوع1[0مصطعع 1 غ71 5ع20311ناو8 1055عخة ع مللنره/171 
.© 2110 ,5015 عق نوء1 
11 101 أمع20116) 59/5]61115 12101111261011 .(1979) .ل) .لط 5موعننآ (90) 
11111 -127نا11 :0116 لآ بتع لز 
ب لقاع[ نتق/01) 311 :رع ا5ع0ع]1 ووعع10 و5ع27اكتاظ .(1998) تاوعع 0لا 8512150112 (91) 
.-11111.60111/020615/501. 177177 /17// :ما اج 
١1/011‏ عصسسطط خخ .(1994) .11 81116 داعلء]آ ع ,.آ 39:20020] [اأعم مع صدكل8 (92) 
1 ,تلاع1لاع]آ الع 7رع8 1131212 ,ع مااعع راع ررعع ]1 01] 
قطه[ :011لا تلع[ ,236105 1ممع01) .(1958) .لحة .لط دممنساذ لتنه .ل طاعمجل8 (93) 
.5 عق /[ع171/11 
لوعتاعوءط عع]1-ممعجودل لذ .ؤ5وعستذناظ-ط .(2002) .شل درهموتتاعطط ج81 (94) 
20 ,011101 
ماعع12 01 عع1"3 تقتصتاطط عط1' .(2000) 031010آ كاطع تصكا ع ومع دنا عطوناء11 (95) 
10 علقتاه/ا ,رووع:2 لاأواع لملا 11)08 روعع1 ع5 ل12عدما 1 ا عتلرعع5111 
.2 111151 از 
-ع11 12 5ع3131م0012) قعاع101 1320اع1 1[دع0آ .(2003) صذاع1>ا حنهة 81013 (96) 
.غ11 ذندآ] ,اتتداط عمم.آ عط ]1 :120 
-112311 ,ت1ع103م مث 55:5]115 11110111126101 81151255 .(2000) تكتتدآط ع1 1/1 (97) 
.ل 310 ,القط-عء أمعفظ ,رؤعدس] 1 121 
ذ :5اءع1100 أمعتعع دصد1/1ا و5وعصاذناظ-ء .(2003) ,5تتعط)0) عى 1000 111111 (98) 
// 6 5300015 05 320 ع /الأععم ع6 52005 
الم)ع.211. 15111255 . اماع اع . بالق 
:آلآ ,31212361015ع01) 0نامتثف 31210 ص[ 20 .(1987) ,.8 عزع81117 (99) 
.الدط-ع16أمع21 
-531 ع1 ده عتتتاعع11ع]1 .(2002) طامع105 اعمتضمرآ عت 'كتصمعط ع1ع8/112176 (100) 
5 113111065 لتنة .ث أعةطاء11 20ةتنتاكنان) /قلم/ ؤوععمع27 نزوء 
-ق12 ةك ,01335ضمع2 أجرع ا[ عط 101 عمتكلسصتط ]1 علعوع ماد ,(15ماتلء) .0 
0553-8355[ :1500© 
-112015/1 320 ع5112تاماع5ة 17لا 10215 .(2000) ذتعط أ ع اأوععان8/1 دتصسقطه84 (101) 
0+ اأتعع 1لاء121 01 1231نا0ل[ :205ة[1تعطاءل8 'كرع/امء1015آ1 ععلء 
.1115 20111 عق تاع11نا[ كا ,595]21115 
12 1132 1تاع 113 ,ع1 أناعععرظ طومرخ عط 1" .(1980 ) .*1! مكلخ (102) 
-13/1 11220 1212170115 7/11 عع مررمن) عسمكلة81 .(1999) كع تزمونك8 (103) 
.6 521211121 ,71/0110 اعنام 010ن) ,تعمد م11ط 1لا ,215]زومظ عولء 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية ١م‏ 


المراجع 





01 ذعناناقطءءع 1 ع1 :م لأعخ 1513017 تصلخ .(1951) .11/.1ا «دتدتصبترعل8 (104) 
عله ط]-عع امع :تزعومعل تلع لا ادع عع دصة81 3110 1م 1غ تمع 0) 

565 1110111126101 3110 112255ذنا8 .(2000) .ء تزعطاه؟] ززوورعاء1ل8 (105) 
.المط-عء لأوعرط :لامر 

-0117) 11125قع1ل)-ع08ع20171كا عط 1 .(1995) .8 الاعبيععلة 1 لصة .1آ معلدمولة (106) 
.255 01010 :011 لا بتاع ل , لوم 

/111/ لاع010تاعع 1 مملنوع0) عتلد/ا .(2002) 5تتعط )0 ع .1 تقول تزعع1 ستحصبلظ (107) 
105 تعلطا :ع115م عاط عتتاباط عط نه نزعه[مصاععء 1 1010م[ 
.(لع) 021310113) 5الاأعتتقوع0آ1 320 نتندت) تزمكعاء01آ ,كرع113138 01 

-5] :59/5]61115 111101111211011 10 120011611011 .(2001) .خخ 325[ ومعار0'8) (108) 
:8051011 ,ع115م1غاضطط ذ5وعصطاؤياظ-ء 0ع0:1/لا أعرريرعام] عره10 1315]ه5؟ 
لت 911 بستحتر] 11111 كو رعلا 

,555121115 111101111361011 10 1011غأع10011امآ" .(1997) ,.خم دع7:ةل ررعنر0('8) (109) 
لع 51 بسانتت[ بمعوء لطن 

5ط 5[/5]61115 111101111341011 0غ 12110010111011 .(2001) ..خ 31325[ معر0'8) (110) 
825011 ,ع115ماعاصط و5معمتدناظ-ء لعءعارم/اا أعمترعام][ عط ه10 كلملامع؟ 
.12 ,النلط]- تو رع ١/1‏ 

512115 11101111261011 10 11110011611011 .(2001) ,.خ 5ع20ة[ ررعلر0'8) (111) 
:3 ,1121701152 ؤ5ع7اكناظ-ء ‏ 0م011 تتتأع7مرعام1 101 و5لملأمعووع 
111 اا - تنو رن 1/1 

15 :501/1111112111) [2أ1اع01آ 01 ع1]01115 عط عماج 1لدع] .(2000) .لخ ملعوط (112) 
1112615 2ه10أدتتترمكما /طلط] ,عازه اع/ملا 2 ع10ل1انا8 سصهمط]' عرمللر 
11101 

4 2327 133621111 .(1993) كدصمط!: عكةن) على دع قطن عععلروط (113) 
خآ تكةنناعك/ا! عادولا تتتع لاطا ملاعم له لعع1:2اد5 :تدوع )55 

5 ]0 002511311115) عط عستعهمصة814 ,ضمعل عا1اأعصع/171 عتنترعزط (114) 
لأع.وعاء. 7/7 نا /3ا//: ماغط اد بأععزومط 

5ع معط عاتره اننع اخ , لاعع 51121 ملاعم درمن) .(1980) 11 رعروط (15 1) 

2110 ,50113]1115ع1 1 ,181312560131111115 .(2003) /خه1) «رعاطاعمعا ععاعول[ وعع ]1 (116) 
.5 511220151 151011ع02آ 010100 111 12 للتتوع. آ 

-8[1320 ععقة]آ عمما تزه تإتمع 1 72101 مدع 01 .(19/73) .ظ ممسممعط] (117) 
.5 عل 'إت11/خلا صاه[ :0001.] ,عدملم 

مذ :ع لاصصدا2 5دعمادداظ .(1992) نز0خ] رمهكلتدطاء1؟] عق الزظ ترمكلتتهوجاء1؟]1 (118) 
.© .لع 20 ,18طآذاأطاناظ تملظ بالعمعع هصد]8 علوع ند مغ عدم ممم 
2 


-01117آ 21011 لامطصض]1 .(2002) 15ماللع ,'ؤعءو5و0[-8355 .8 لت تلظ ,قترعطه] (119) 
./413م003) /نع11/الا ه ,ععقصقطن) أع ه81 مه ,ووعء2:0 ,5أع1له10ط ع 10 
5 31 01111111]165م0) '1)01 .(2002) "تناولظ .0.81 انمد د1لصد5 (120) 
ب لاألقاع/الرنا تامغدلك لعغتمنا ,118/0210 طامعمث عط ها أرعدومم1علع10 :ره0) 
.7ع امع5 ,2002/83 .0لظ ترعمروظ 551011ناء015]آ 

75 هه :111112111آع اناد 101 5علعع]563 .(2002) ,نحره]' أعععاراءعك (121) 
]11110515 ناك ,لعتتروع. ] 


)يمر الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


المراجع 





2 2 7 1131381161 ,1311 تعنتصناك امه أرعطه0؟] 5زع)[ناطاء5 (122) 
0 ..عص] .النط]- ةناعلا عارولا نوعاط ,لزعللا وتععدمة]8 ع1 .عورد 
.)6 

111 1ع ناآ ع1 تمسضمعط 01 تكتمعط]' عط 1 .(1934) .لخ.ل زعاعم 777ناراء5 (123) 
قوع الوا 1للانا نه نكنة]ط :قأأع5 1اطع ج8155 ,وععل 1 رطاصة0) 

01]عع5 عتأطاناظ له لزع 10متتطاعء 1 ره 1ن[ .(2000) أأرعطه ]ا عتونتتراء 5 (124 ) 
عكآناانا1 320 كنائقاذ المعوعظ :5ع11أنرنامن) عرامماعلاء0آ نا أمعترمع ع دصح 3/1 
+٠1‏ عناطناظ 01 1قنتتناهل 1013 عط ها لعاة 1أطانظ ,وئأععموممم 
06010 

73 1111ع)-151011عع0آ1 .(2000) كرعط)0 ع وعام سدددع 1اءع5 (125) 
.14 ,5[/5]21275 1015111261011[ أدصعع 1أأعاص] 01 1321نا0[ ,810111011112 

-1511011 /111101111261011 ,(2003) .3تاطانائا اتستكة0) لخ ي تأمراعء/ تاناوجا 5121 (126) 
-111101 ع1 011 غ1121اناذ 0110/ملا .عطخنا عط أه عقدن) ع1 :للأعزع50 ععله 
.لاتقنتلطاع"1 6-ك :اأنتراع8 (11515) نإاءزع50 11211011 

:0110) ,5ع انامقع؟1 7317قتنالط 1272عقصةل8 .(1984) .تعلنتصط0) تنوررترعاذ (127) 
انر ورماوء/اا أأنا0ك 

-01) ع16ع011111ل)-ط 3110 امع تصصيع001)-ط .(2001) علأمصتطن) ل0م11عوع51 (128) 
لت كالقط ناتاه 1 [ةناخكا/اً 01 اع نتاقمهن) عط دز ععررع عمط لنودر 
-11لا تلاطعصا؟ ] ,عضازاع8 ,05111117م22ا5 3)1073[1 عام[ ,وععواط أع ارجا 
5 19-21 ,زوزع 

-ء 10173 ع08ع120112 01 158للة]1مةن) .(2001) .[ لاتد0آ عرتربوزاك (129) 
لط أخزه “ا تعاناظ :0:10:10 ,ذوعن ادناظ [ 0 3115111255[ 

5 :ع01111111)-» ,511316215 5وع2 اكتاظ-ء .(2001) أمظ 1ط )تحدد (130) 
.1ع انتطئة لظ ,1-2 تعاماء() ,5وعصاكتاط 00 عخ8ا لوبلا ع[ 

-كناذ أوعء /األا عط 1 :دعع ا لازع5 تعناع8 إلووعءعم تعناعظ8 .(2001) نتترع]ط انرود (131) 
]6017111111217) ععث 111011113161011 101 لإع ]5112 101112116 0501) لط عرعه 
,3101761 ,11عنا0ن) لإأددا0ن) عرعووناك أوع1817آ 

أه كتتقعط عط 1 تععوع ا اعععط عصاععاه اع .(2002) تع ا 1ططن) عن 1ط ا 1حرك (132) 
6 1ط طلخده نتاتاع]أناظ :0:1010) ,ذوعن ز5نا8-ه 

5 11011112]101 .(1998) .ل) 183313 111 تنالاع8/1 ته .دل ,عناعهرم5 (133) 
© تلاك ,المط-عع 1 أصعفظ :لاطا ,عع إعووظ صر امع معع دصملا 

-لهقع؟]1 ,0013111121111122110115) 03]3آ ذدع7أكناظ ,(1999) .لخ ل0 نهنا «رعم مم5 (134) 
بل اد ,تزعاوء/001500-11ق :عن 

5121115 72011ناك لاماواعع0آ أدعع 1 1اعأم] ,(2000) .8 وعامنرذ ي؟ عإعع2ة56 (135) 
1 01 الع دع خ :زعع 1 نلامغاة ]ا 

أ ,5عاع ]5113 31510 كأمع02072) 110125 5111112121ع اوتاه .. ل 513331331339333 (136) 
.30-1 . ازا نا 1 

داع 1 111101111211011 01 110211361013) عط 1 ,(1999) .0 03110[ 5ترعرامع:5 (137) 
12135111111 11110111126101 ,01361015م001) 113110231 أتكط8 مز تنإعمامم 
3 233 ,لإ[نال ,01111131ل 

-اعااع8 نإ 5103 2 ملاع تتتتتاع 01تا-لط لععنمفلفظ ,امسمدردأعارعظ8 5111112 (138) 
111101 511131111 


الراشع 


010111[7ع2 عع0ع1/1م0ضكا 2 101 تإعناوط عناطبظ .(1998) طامعو0[ +ززاع50 (139) 
عط 101 تعاجعن) ,/0105113ه1 تنه ع1120 101 أمعحدرمماعناع0[] عط غه مات ررع؟] 
ع5 نز0[112 01101111 

-1ع 1 112101111361011 01 :11325121 .(2001) 5جع)) ع .17لا تدررناع2] مانتوئؤد5 (140) 
100 ععرع ناكم[ لمتتطلنن) أه غجرع 1 خ :210ه/18ا طدمخ عط 0غ توع7010 
.59 بعع(آ-أع20) ,انع تاعع 11203 1121م كص[ لدطا10ت) 01 11121تاول 

61111 عاعع تاذ ع1 .(2001) تملظ عمدعاطا ع صاهآ مطالضنك (141) 
,110137 ع1تمسضمعط لصه لدعاع 501010 3 :201364101م1 01 

-111015/1 .(2000) عستجةل1ة ررمكارعط1]0 لتنة ,عندك [اعلاعل8 ,كاعول مدتتدك (142) 
ع0[ عط “تعغوط المعتمعع دضمل8ا عاممعط الزثالا معط/اا أمع تمع عهمصدل8ا عولء 
0 ع©0111161) 121211131101131 لتدتتتقط 3310 عط 01 دع ستلعععمعط (عنوطا 
.55 11لع1111.012/10626م0111ه. 17/170 177//: اا غه ,5ع 17ع51 1ر595 

ع1 12 ملاعم ددمن) 5لسدتلدع2 تلعل13 -لتسمصمعظ ععلع1/تتامصعز عط1' (143) 
.(2003) لاتلمضوعط ععلع 1 نامر[ 

عع ع5 11 له عتنة 50133 10108025 علطلطع0 نمآ جع ا1أ هتما طعوع؟] ع1" (144) 
1 ,/2011511آ] 

نذع ‏ 12122131 .(2000) 111205 كتلاء5 لقة تنتسادا 5م0غهملمعط1' (145) 
,52135 21011113110113] أدرعع 1لاع نأض[ 01 111121ا0ل ,ع5 نامطعتتج 11 1038آ 2 01 


011 0115م813 :5عاع 515366 ععاع تتتدزهن)-ط .(2001) د5عاتقطان) تعممع 1 (146) 
/لاع آل ,ععواظ أعع1 121 ع17)لأء متهن 1003385 11 55عع5116 01230172610115 
ش أ القط-عء 1أمع:2 :أطاءعد] 

117 5111255نا8 '0120111[8ع© 01 121011113141011 عغط1' .(2000) صزآهن) عدن [' (147) 
.235 0533] ,ععث 1[ةط10) عط 1 1118]نام تتام 

نخلط لتتة ,عاممع2 ,نم ندج تضدع 01) ,عصحة ما علصدحاءام]ظ عن عننكورا اعتال] (148) 
.11 نا 37ق. 17/17/17//:ماغط غة ,مل تاععم تععدصة81ا لمرعرع0 ع1" 

0 /10179ط :للعع511536 تتزمء.1001 3 0غ 5مع]5 عللط .(2001) .لظا ممسدئنتدعلمء ١7‏ (149) 
1) قنقطل] عق علتوط 1819210115500 /ما/ ,جاع /آا عط دنه عصضنامه :01ت 11101 
الآ ج ر5وقة8-توع1055 ,ؤوعع5116 2255 اكتاظ-ع 101 51153162125 ,(8:016015) ...]1 
./3103م0012) توع1 

1503 .(2002) عمصنةا كنع غ1ة الا اء1135 لصة .لظ نإتطامحص 1 عترم غ1اة/لا (150) 
تلثم ع1 ص[ قعصنا]' عمط عمتطاعتوعذ :5ع1ةتتتوط طأوعمخ لعأندنا ع1 20د 
01137 لتق لإع010تتتاععء 1 11111136101تتترهن) عط ]!' غخ لعنع؟17[ء0آ رعموط 
1 الث ,121115101 

-015211173) 320 0243[ :151323512221 033[ .(1999) .1 111310 جره15ج/11 (151) 
.© 201 ,قوذ عق /لع11/لا امل علولا تزع لظا ,ه10 

-01 لقة معفق8 10264[ تناع ترعع دصة]1 غ2[ .(1999) .1 111310 رمئغاة1ا (152) 
6 2110 ,ركقدهذ5 عق نل1/11آ طول تعلرملاآ نتزع الا بم10أدج1اصدع 

01 ع "الأععموتاع2 عنوع]3 اذ ذ .(2001) ستفرظ تإلصبك8 .1 لتقطء1 ]1 مره5غة/118 (153) 
101 45501314101 116 01 0010111112116261015) ,/3ع13 10220[ علرمتاعع8[1] 
4ك ,1131111115 ع1 نم2001 


عم الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


المراجع 


كة8 لطلتتندهط ث :11/0110 طهضعرخ ع8 1 اأتتعتررعع 35133 .(2001) 103110[ نرزع17817 (154) 
811 بععرعلع1مم0ن) لالخف خ]ناط 6غ لم1 1لاطناذ رعموط 001237 
-1111011113 ع1[اأتاعععدط 101 016031 ع1" .(1996) .2 عاعترعلع:2 رعاعع 11/1 (155) 
-013ا017118عع ]1 55ع11كنا8 01 الع ترءع5 1/1322 ع1 +01مم1ا1ك 10 125ء]5775 100 
//:ماغط غ23 ,555]235 110111136101 ل[12[عضمصقصاط1 01 01111121ل ,1027 
.كنا ع3 . تالأة. باب با 

ج01 ععالتاع 5 101 الع توعع تصد 11 ععل»ع2017!1كا ,لطأاععا عأزط/11 (156) 
كأنا. 17/17/777.501]111.5077//:ماا غ2 ,وعع1 51 1]1226ناكنهن) دقع زذتاظ ,81301[] 

320 ,5ع1ع010صطعع 1 ,/قع5]15218 :ع16ع011111)-ع .(2000) 103310 لإعاء11/ا (157) 
١).‏ 1/10)61317-11111 ع1 1 :1020011 ,1005 6ده11ممم 

-عع21 11 قع10]ع13 أوع8 .(2001) 011[ 030/15[ عن .هآ 11111131 1 0ه50أ1ط/الا (158) 
-015آ 101011226108 عنصم تعع1ا ع ااكمعطع1مددمن) :اع 7تتريع 01 1زم 
-11121 01 121ع311111مع10 .5.لا ,لإع10مصلاعع 1 30 ععرع1ءع5 101 1222610لرعء5 


5 

عطعااط تعلرمملا علاطا ,ا معديعع تصدكل1ة سه نزعه1مصطاعع 1' .(1990) نتجخ]1 1717110 (159) 
1ن 015 

6نالة ا 0غ 1105 :151011ع106 1001.011 عط 1" .(2002) ."1 أتعط0] ررهة ]1171 (160) 
عطع18ط 100335 11 عتنن[نان) عط 2210 2252141011م3رهن) عط ]1 ,لصوم حدهم) عط 
خلن- كه تناع 1ط :01لا بتاع لاطا بأع عمد لطا 0[ دوععلة)د 

-13 لوع1غع213 :ع متستلؤا 225[ .(2000) عطاط علصةءظ لصة .1ط مد[ ررع1ك/1ا (161) 
11 ذفن/اذث !1 1/11 5عنانتقتتاعء1' 30 10015 1128تتتدع.آ عستطاء 
11511 12111111311 تتقع :1101 :113121150 5312 

-7عع1ع2 5111061115 01 111726111اعمءاط معاوء10 ث .(2002) عصداآ اتاامد كك (162) 
0 0عأمعدع] 515عطا ذل ,قتاع كلاذ العترعع مصدكل8ا ععلع1/تامص! 2 01 1025) 
01 تعأقة]/! 01 ععععع0 عط 1ه خدع د آنل صا مما1ععنه/17 01 اودع كلمن عط 
أ ,02340110 ,7100عة ألا ,5قعع 5122 أمع14338223 ما ععرعاء5 0ع11[ممم 
.17/211100 0اع. بجنا بقا//: اط 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية م 


المراجع 








ثالنا: موا افع الانترنت: 

-511117 ع؟ااأتاعععط :/1110115113 17ترمء1210 015م51253 ره نلع150ناك [2نالتورة (1) 
102.507 17/17 /ك// :1 غ ,ع1 مدع ماك خرن]] ,111313 

011 تتاع لا عع1م0 1011لا 5ندع اعمط 101 لإععأت تاذ أرع ادع 18-0017 رخ (2) 
07 . انا نا ا // :م غه ,2001 ,30 :1133 ,01ط2] 01 ارمع دسصايومع12] ,.5.ل] 

-51نا8 01 1001ع5 ,لإاأأوتع لمانا كلتامآ أصلهذ ,تعره تاعل8 اوبعل 1ه111121رمخ (3) 
5 [11. قتاع ا. بنارا الا : اا غ21 715121011 سا4 له ذوعن 

:11 اناما ,15تاعلاع رمع تأتط 1)1 101 110111111 ارط ومه1ن) 110110 2 عسلخدءع0) (لك) 
.1111210 اال أت ,ع5نا10ط ملأو رعلع1نهن) لتنتهاع]] 101 

علنا.ة3. أعطاك. 3/18 لا//:ماخط غه بكاءلظ لمتباعاط8 .]1 لإعصرن0 (5) 

الأعصومناء]18/1 ,تلتمصوعط لدطاهما) عط عمتلوع.] كرمتطائىرعمعوط إه0ي .أعلخ8 1309 (6) 
.111101131 ]ا عا بقض ل أخد , 2001 ,تجو1/ة ,ممه 1ه لرعام] 

.نالع. .2.5 17/17 /17// :110 (7) 

ناللع. 5 1ع11118. 0111111118 ع22. 1/1 /11// :1110 (8) 

0 الع. /0111111.111151 2 . 1717/13/7// :1 (9) 

ع أنا.ع0.3 101.6 0/1111 (10) 

11.5 60117111. نا نا /13// :م (11) 

عأنا.ع2. 1837.010 13713// :م (12) 

عأنا. 11111111.3. 00 . 1177 17// :10 (13) 

ع01ل. 077ه.ع. 137 15110//: 110 (14) 

01». لإع ع3 اأقطاء. 13/17/177// :م11 (15) 

3عت. 187/17 137// :م (16) 

.انا 0/1 (17) 

2017. 11155077 3/137 137// :م1 (18) 

.1.5 لعج . خا نا رخا// :م111 (19) 

1 نا م 10:10 (20) 

) 21 7711/1/5 5 

.5211121111 1م111 بض 0/1 (22) 

2) 03 01/177177 11001. 

2) 24( 71/137 . 2 1.6 

3 . [ع013.13/11ع111. :]6 (25) 

0) 26( 777/177 1110501]. 

)27( 10: //181/ 10/117 .050.501 .5 051 5151. 

١0م‏ نا 0 (25) 

00111 1 لاع 0 1 29 

)30( 1]: //117 151 551.1 

المع .لا 0/1/1 (31) 

.50177 .170115 ]11 ا ا // :0 (32) 


1م الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 








امصططلحع 


قواعد البيانات التحليلية 
مولدات التطبيقات 
التوافق والترابط 

النسخ الاحتياطى للبرامج 
غبياب الحدود التنظيمية 
الحتسو ارين كتين 


هندسة البرامج بمساعدة الحاسوب 
الجدارات الجوهرية 

تجنب التكلفة 

إدارة علاقات الزبائن 

تراسل البيانات 

التنقيب عن البيانات 
مسمتوزعات البيائاة 

نظم إدارة قواعد البيانات 

نظم مساندة القرارات 

الرقمنة 

المصارف الإلكترونية 

الأعمال الإلكترونية 

سلسلة قيمة الأعمال الإلكترونية 
النقد الإلكترونى 

التجارة الإلكترونية 

الحكومة الإلكترونية 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


املصطلحات 


1055217 


]ملم 

ع ع لثر 

ع أن 0211م 
015 ) 1163]1011أمممر 
:1/31 ]501 122]1011 ممم 
00م 

5مناءاع3 8 

8501011 

51101 

1001 

011 ناا لا ونا 

اعلا ومعواكن8 

اع كزع ذ/ رع 011 

0 

ع الل الخ 1١‏ )ناعم ره 
10111112111 ال 117 1اعم 00111 
501131 لعل اشع انام 001) 
0265 0016 

0101 اخ 00516) 

الع اع 1113 ملطكده لهاع؟] رعدررم ونان 
01111111 ) 23163] 
111 10363 

5ك 10313 
]55 الرع رع ع قصدل8 عكوطة]123 
5 5100011 1266151011 
1171 ]| 

لاص 8-ع] 

8-85 

لةئ) عنالة/ا و5دع نر زؤناظ-] 
دأكة')-] 

1-011 
خآ 


لام 


الملصطلحات 








القيادة الإلكترونية 

العصف الذهنى الإلكترونى 
التبادل الإلكترونى للبيانات 
الإدارة الإلكترونية 

التنسيق الإلكترونى 

المستقيد النهائى 

نظام تخطيط موارد المشروع 
الإدارة العامة الإلكترونية 
تاجر التجزئة الإلكترونى 
الإستراتيجية الإلكترونية 
الهيكل الإلكترونى 

التوريد الإلكترونى 

نظم المعلومات التنفيذية 

النظم الخبيرة 

شبكة المنظمة الخارجدة 
دراسة الجدوى 

الألياف الضوئية 

الجدران الناردة 

الخوارزميات الجينية 

برامج الدعم الجماعى 

كل مزود فى الشبكة 

لذ تاكن النميوجن التخسنة 
بروتوكول نقل النصوص التشعبية 
الموزع في الشبيكة 

رأس المال الإنسانى 

شركات المعلومات الوسيطة 
الطرق السريعة للمعلومات 
مجتمع المعلومات 

المجهزون لتسهيلات البنية التحتية 
التوريد من الداخل 

المناقع غير المنظورة 

الواعية البشة 

البوابات الدولية 

اقتصاد الانترنت 

مزود خدمة الانترنت 

نظم مساندة القرارات المستندة على الويب 
شبكة المنظمة الداخلية 


3 


متطورع30ع.8-1] 

1 0 لقلة81 عتررماعع 81 
11111318 1023[ عارمواعع81] 
أتاع لرع8-113038آ]1 
8-1118 

800-1151 

2 عع ناودع ]1 ع15 مع م8 
6010 نأ-2 
اع الماع 8-1آ1 

لاعع521-آ1 

18-5 

/[أممناك-8] 

5 11110111126101 ع7 [+أناعع ]1 
5 1م18 

1] 

51017 ا أطزاموع] 

م0 رع1] 

كلل ة باع ]1 

31 ملم ع اأعرع) 
م1011 

1]1105+ 

سالا 

111117 

ناآ 

لقخامةن) تمقسصسنآ] 
/01315ع11110111 

5 تاداع 111 12110111126101 
501117 171011113261011 

015 ع1 نأ 311 011آ 
11501 

5ألأعمع8 عاطاعسصهدام] 
111111 

15 31031 1رع11] 
/[0110111ع2 أعتررع ]امآ 
21017101 عع 1 لكزع5 أعررع 11 
5 0م835 -اع7رع11 
11111311 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 








الملصطلحات 











لغة برمجة 1 
قاعدة المعرفة 835 عولع1011 ]1 
رأس مال المعرفة لمأتمهن) ععلء | ننزم ويا 
اقتصاد المعرفة /[0110111ع18 عع لع1 20> ا 
مهندس المعرفة لاع 11 عع لع12011 ]1 
ادارة المعرفة أمع عع همه 8/1 عع لم1 مدي ]ا 
نظم إدارة المعرفة 5 ا اأناع وعم ه11 ععلع1 اميا 
عمل خرائط للمعرفة عطاممة1١1‏ ععلع011 ]ا 
صناع المعرفة 5اع 011 عع لع1 1101 
وفرة الموارد الرقمية 15 31]اع01آ 5ق112تماء] 
شبكة الاتصال المحلى (للذآ) عترم ساء اخ[ وعرخ اوعه.]آ 
عناصر السدانات المنطقدة 5 ]2 1033 [دع1ع0آ 
التصميم المنطقى للنظام 8510 أ1ن10اع1]0 
النمذجة المنطقية 1 أ1نوعاع1.0] 
نظم دعم الإدارة 75 51102011 ]11311382111211 
الأدوار الإدارية 015 الللرزعع 113113 
التصغير 11111010 
قاعدة النماذج 835 أع1100 
المجمعات المستخدمة لتجميع الرسائل ال الاك 
اللغة الطبيعية نا لقا لقكنكة لخ 
شبكة 011 بتاع ل 
معمار الشيكة عانااعع] 1 اعقخ ع1زه نتراء لح 
حاسوب الشيكة اع نام 0ر0 علرم جاع لا 
الحوسية الشيكية نام 0011) 0116 ”راع لز 
المنظمات الشيكدة 5 011111 ]ع لا 
الشبكات العصبدة 0115 اع ل لمسناء ل[ 
نظم تلقائية المكتب 5 011131101اناخ م0111 
الأعمال التقليدية 111665 نا ع110 011 
نظم المعالجة التحليلية الفورية عذآ1© 
الأعمال الإلكترونية 5ط عمنام0) 
نظم دعم العمليات 5 01م منا5 011 1غهمزعم() 
نظم التشغيل 5 001361013 
تحليل الأمثلية 15 1111236101ام0) 
الموردون من الخارج 015 5ن 
التوريد الخارجى 010501 
الخصوصية 1/3[ 
لغات اليرمجة 5ل[ 231111111218ع مر[ 
الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيفاتها العربية هخ 


الشبكة العمومية للبيانات 
الشبكة العمومية للهاتف 
الإدراك الاستكشافى 

الموجه قى الشبكة 

ثقرة الموارد المابية 

محركات البحث 

الأتماط المتتابعة 

البرمجيات المجازة لفترة 
إدارة سلاسل التوريد 

الممول قئ الشيعة 

وما التظاة 

تطوير النظم 

قوة المهام 

بروتوكول الإنترنت 

القنايل الموقوتة 

بروتوكول شبكة الحلقة المحلية 
تحليل القيمة 

توانل ةا 1 

ابتكار القيمة 

إدارة شبكة القيمة 

نظام القيمة 

مواقع الأعمال المتخضصة 
المنظمة الافتراضدة 

الواقع الافتراضى 

الفريق الافتراضى 

شيكة الاتصالات الواسعة 
بروتوكول يسمح بالاتصال بشبكة الإنترنت عن 
طريق الهاتف المحمول 

نظم دعم علاقات الزبائن المستندة على الويب 
موقع الويب 

لغة النصوص للهاتف المحمول 
نظام دعم تدقفق العمل 
الذاكرة العاملة 

الفيروسات الدودية 


5101م 

11 كم 

لاالقع ا أكضياع]!] ممكوع؟] 

كلع ]0 ]| 

دع تناووع ]] لدعاوتطاط ععروع5 
201115 لأعروع5 

ع1 131 ]زع ناوء5 

31 /تا2 51131 

13511111 13115) /إ[مإمناك 
ركرك الت 

5151111 5011733 

1م اع لم10 ولوع و5 

010" عأقد 1 

م[ م1 

1 111 15 

1117 رمعلاه 1 

5م عنااة/١ا‏ 

105 تالقان عسلة/ا 
01 عاد /ا 

ع011تتلاع لا عنااج/ا 

113321111 ع1 1مبتاع لا عنالج/ا 
]55 عنااة/١1‏ 

05 أوء نازع /ا 
71 1/1131 

المع ]1 دما 

تمع 1 131 لما 

خخ /الا 

(أمع2200 ملاوع [أممخ جوعاع1/1ا) مم ملا 
011 للوأواعع0آ 5تعمرماونان) لعمة8-راع/لا 
20005 

عا نؤماع/17 

(ععقناع مآ منكاية/1 ددعاء1/1ا) 1/ا/الا 
تع ]55 011110131 /لا 

11112013 مما 

1 5 





0خ 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 








المؤلف فى سطور 
ذ . سعل غالب ياسين. 


المؤفل العلمى: 
تحاصيل زر :وكتوراء فشيقة "ف تظه العلومات الأدارية: 


العمل الحالى: 
أستاذ مشارك ورتيس لقسم نظم المعلومات الإدارية بجامعة الزيتونة الآردنية: 
كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية. 


الأنشطة العلمية: 

نشرله )١7(‏ بحثًا علميًا فى مجلات علمية مرموقة: وله عشرة كتب من بينها : 
نظم مساندة القرارات: تحليل وتصميم نظم المعلومات: الأعمال الإلكترونية؛ التجارة 
الإلكترونية: نظم المعلومات الإدارية. 


الخبرات العملية: 

- عمل فى جامعة الموصل بالعراق ما بين عام ١587‏ - 5/6١م؛:‏ والتحق بالعمل فيها 
مرة ثانية عام 1947١م.‏ بعدها عمل فى جامعة التحدى بليبيا ما بين عام ١997‏ - /ا199ام. 

- حاضر فى عدد من الجامعات العربية. وشارك فى مؤدمرات علمية محلية ودولية؛ 
وقام بتنفيذ عشرات الدورات التدريبية فى مجالات إعادة هندسة الأعمال: إدارة 
تكنولوجيا المعلومات. الحكومة الالكترونية: أمن المعلومات: التخطيط الإستراتيجى 
لنظم المعلومات: نظم إدارة المعرفة: تطبيقات نظم المعلومات الإدارية. 
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جزء من “هذا الكتاب أو إعادة طبعه بأية صورة دون موافقة كتابية من 


وجوب ذكر المصدر . 








الإدارة العامة للطباعة والنشر بمعهد الادارة العامة - 14175١ه‏ 


هذا الكتاب 


يتناول هذا الكتاب حقل الادارة الالكترونية من مداخل متنوعة 
ومتكاملة ومين أنغادهنا الأساسية التمقلة فى إذارة اأتشططة الأهباق 
الإلكترونية لمنظمات الأعمال(الأعمال الإلكترونية والتجارةالإلكترونية) 
فى المنظمات العامة. والكتاب يتميز فى لغته ومضمونه؛ ومن ثم يُعد 
إثراء للمكتبة العربية وعونا لطلبة الدراسات العليا فى أقسام نظم 
المعلومات الادارية:؛ وإدارة اللأعمالء؛ وتكنولوجيا المعلومات والشبكات 
فى الجامعات العربية. وهو يعكس ما لدينا من يقين بمضمونه؛ ويما 
يضيفه من معرفة بفصوله التى تناولت أساسيات الإدارة الإلكترونية 
وينيتها الشبكية؛ وحقل الأعمال الإلكترونية والإدارة العامة الإلكترونية 
(الحكومة الإلكترونية). بالإضافة إلى تحليل التحديات التى تواجه 
عملية تطبيق الإدارة الإلكترونية ومتطلبات العمل بها. 

واهتم الكتاب بدراسة وتحليل محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية 
فى البيثئةالعربية2 إلى جانب تناول فرص النجاح الرقمية المتاحة. 
وتنتهى فصول الكتاب بدراسة أهم التجارب الرائدة فى تطبيق مشروعات 
الإدارة الإلكترونية مثل: التجربة الأمريكية؛ التجربة الإيرلندية: تجرية 
سنغافورة (الجزيرة الذكية)؛ تجارب إلكترونية عربية فى مصر والأردن 
ودولة الإمارات العريية المتحدة. 

وأملنا أن يضيف هذا الكتاب فكرًا أصيلاً وجديدًا إلى بنيان المعرفة 
الإدارية العربية: وأن يكون حافرًا للباحثين على إعمال العقل والنظر فى 
هذا الحقل من الدراسات. 


ردمك: و -4١14-1١-50وو‏ 


تصميم واخراج وطباعة الإدارة العامة للطباعة والنشر ‏ صعهد الإدارة العاضة 655اهش 


